
 

 

T.C. 

ĠSTANBUL TĠCARET ÜNĠVERSĠTESĠ 

FEN BĠLĠMLERĠ ENSTĠTÜSÜ 

 

 

FBE ĠSTATĠSTĠK ANABĠLĠM DALI 

 

 

 

 

 

 

YAPISAL EġĠTLĠK MODELLERĠ  

 

 

 

 

YÜKSEK LĠSANS TEZĠ  

 

 

 

 

 

Zeynep Nebile KAYNAK 

 

 

 

 

Ġstanbul – 2012 



 

 

 

T.C. 

ĠSTANBUL TĠCARET ÜNĠVERSĠTESĠ 

FEN BĠLĠMLERĠ ENSTĠTÜSÜ 

 

 

FBE ĠSTATĠSTĠK ANABĠLĠM DALI 

 

 

 

 

 

 

YAPISAL EġĠTLĠK MODELLERĠ  

 

 

 

 

YÜKSEK LĠSANS TEZĠ  

 

 

 

 

Zeynep Nebile KAYNAK 

DanıĢman: Dr. Özlem Deniz BAġAR 

 

 

 

Ġstanbul – 2012 



 

 

 

T.C. 

ĠSTANBUL TĠCARET ÜNĠVERSĠTESĠ 

FEN BĠLĠMLERĠ ENSTĠTÜSÜ 

 

 

ONAY SAYFASI 

 

 

Yüksek Lisans Öğrencisi Zeynep Nebile KAYNAK’ın “Yapısal EĢitlik Modelleri” 

konulu tez çalıĢması jürimiz tarafından Ġstatistik Yüksek Lisans tezi olarak   

(oybirliği      /oyçokluğu     ) ile baĢarılı bulunmuĢtur. 

 

 

                         Adı-Soyadı                     Ġmza  

 

 Tez DanıĢmanı        : Dr. Özlem DENĠZ BAġAR  

 

 Jüri Üyesi           : Doç.Dr. Ünal Halit ÖZDEN                                                                    

 

Jüri Üyesi           : Prof.Dr. ġahamet BÜLBÜL 

 

 

HazırlamıĢ olduğum tez özgün bir çalıĢma olup YÖK ve ĠTÜCÜ Lisansüstü 

Yönetmeliklerine uygun olarak hazırlanmıĢtır. Ayrıca bu çalıĢmayı yaparken bilimsel etik 

kurallarına tamamıyla uyduğumu; yararlandığım tüm kaynakları gösterdiğimi ve hiçbir 

kaynaktan ayrıntılı alıntı olmadığını beyan ederim. Bu tezin ihtiva ettiği tüm hususlar Ģahsi 

görüĢüm olup Ġstanbul Ticaret Üniversitesinin resmi görüĢünü yansıtmamaktadır. 



iii 

 

 

ÖZET 

 

 

 Bu çalıĢmada Yapısal EĢitlik Modelinin teorik yapısından bahsedilmiĢtir ve bu 

amaçla bir uygulama yapılmıĢtır. ÇalıĢma dört bölümden oluĢmaktadır. Birinci bölümünde 

Yapısal EĢitlik Modelinin tarihsel geliĢiminden ve kullanım alanlarından, ikinci bölümde 

beyaz eĢya sektöründen bahsedilmiĢtir. Üçüncü bölümde Yapısal EĢitlik Modeli ile ilgili 

teorik bilgiler yer almaktadır. Dördüncü bölümde ise uygulamaya ait sonuçlar ve yorumlar 

bulunmaktadır. Uygulama için KahramanmaraĢ‟ ta rasgele örnekleme ile seçilen beyaz 

eĢya mağazası müĢterilerine anket uygulanmıĢtır. Anket, hizmet kalitesi, tatmin ve 

algılanan değer gizli değiĢkenleri arasındaki iliĢkileri ölçmeyi amaçlamaktadır. Elde edilen 

veriler doğrulayıcı faktör analizi ile test edilmiĢtir. Gizli değiĢkenler arasındaki iliĢkiler de 

aracılık modeli ile test edilmeye çalıĢılmıĢtır. 

 

Anahtar sözcükler: Yapısal EĢitlik Modeli, gizli değiĢkenler 

    

    

     ABSTRACT 

 

 This study contains theorical framework of structural equation modeling and a case 

application the study consists of four sections. In the first one, historical development of  

Structural Equation Modeling and areas of usage, in the second section, white goods sector 

are mentioned. In the third section, the theorical framework of Structural Equation 

Modeling is handled. The fourth section consists of results of application and implications. 

A survey was designed and applied on customers of a ware store in KahramanmaraĢ who 

were randomly selected. The survey aims to measure the correlations among study 

variables named service quality, satisfaction and perceived value. Obtained data were 

tested with Confirmatory Faktor Analysis. Correlations between latent variables were 

tested with Stuctural Equation Modeling. 

 

Key words:  Stuctural Equation Modeling, latent variables. 
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GĠRĠġ 

 

Yapısal eĢitlik modeli, YEM, gizli değiĢkenler üzerinde araĢtırma yapmaya 

imkan tanıyan ve doğrudan iliĢkilerin yanı sıra dolaylı iliĢkilerin analizini de sağlayan 

bir modeldir. YEM değiĢkenler arasındaki nedensellik bağını araĢtırır. Bunların yanında 

çoklu iliĢkilerin de araĢtırılabilmesi ve bilgisayar programları ile analiz edilebilmesi 

YEM‟in kullanım alanları geniĢletmiĢ ve yaygın olarak tercih edilmesini sağlamıĢtır. 

YEM‟in yaygın olarak tercih edildiği alanlardan biri de pazarlama sektörüdür. 

Bu alanda günümüzde geleneksel pazarlama yaklaĢımının terk edilip müĢteri 

memnuniyetinin ön planda tutulduğu modern yaklaĢımın öne çıkması araĢtırmacıları bu 

konuda çalıĢma yapmaya yönlendirmektedir. Bu çalıĢmada da müĢteri memnuniyetini 

etkileyen gizli değiĢkenler arasındaki iliĢkiler araĢtırılmıĢtır. 

ÇalıĢma dört bölümden oluĢmaktadır. Birinci bölümde YEM„in teorik 

yapısından, diğer çok değiĢkenli istatistiksel teknikler ile benzerlik ve farklılıklarından 

ve model tanımlama aĢamalarından bahsedilmiĢtir. Ġkinci bölümde beyaz eĢya 

sektöründeki geliĢmelerden, üçüncü bölümde müĢteri memnuniyetini etkileyen 

faktörlerden olan müĢteri tatmini, algılanan değer ve hizmet kalitesi değiĢkenlerinden 

bahsedilmiĢtir. Dördüncü bölümde ise anket veri toplama yöntemi ile elde edilen veriler 

YEM ile analiz edilmiĢ ve müĢteri memnuniyeti, müĢteri tatmini ve müĢterinin 

algıladığı değer değiĢkenleri arasındaki iliĢkiler ölçülmüĢtür.  
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1. YAPISAL EġĠTLĠK MODELLERĠNE GENEL BĠR BAKIġ 

 

Yapısal eĢitlik modelleri gözlenen ve gözlenemeyen (gizli) değiĢkenler 

arasındaki nedensel iliĢkilerin sınanmasında kullanılır ve eĢitliklerdeki değiĢkenler 

genellikle doğrudan gözlenen değiĢkenler ve gözlenen değiĢkenler ile iliĢkili gizli 

değiĢkenlerdir. YEM gizli değiĢkenler seti arasında bir nedensellik yapısının var 

olduğunu ve gizli değiĢkenlerin gözlenen değiĢkenler aracılığıyla ölçülebildiğini 

varsayar (Yılmaz, 2004a: 783-790). Gizli değiĢkenleri yorumlama ve analiz etme 

kolaylığı sağladığı için son yıllarda oldukça popüler olan bir model haline gelmiĢtir. 

Model birçok alanda yaygın olarak kullanılmaktadır. Kuramsal yapıların formüle 

edilmesiyle ilgili karĢılaĢılan problemlerin çözümünde de yararlı bir teknik olduğu 

kanıtlamıĢtır (Reisinger ve Turner, 1999: 71-88). Hoe göre ise, YEM‟in tanımı Ģu 

Ģekildedir: Bu yöntem bir veya daha fazla değiĢken arasındaki iliĢkinin boyutunu 

incelemektedir. YEM genellikle birkaç değiĢkenin ve onlar arasındaki karĢılıklı iliĢkinin 

ölçülmesine olanak tanır (Siu L. Hoe, 2008: 77). Bu yöntemin diğer tekniklerden üstün 

yönleri bulunmaktadır, bunların baĢında da değiĢkenler arasında birbirine bağlı çok 

yönlü iliĢkilerin açıklanmasına olanak tanıması yer alır.   

Nedensellik kavramı sosyal ve davranıĢ bilimlerinde de her zaman son derece 

kritik bir kavram olagelmiĢtir. Nedensellik kavramının davranıĢ bilimlerinde genelde 

deneysel desenlerde söz konusu olduğu görülmekle birlikte, son yıllarda YEM‟in 

gündeme gelmesiyle birlikte, deneysel olmayan araĢtırma modellerinde de nedensellik 

varsayımlarının test edilebileceğine iliĢkin görüĢlere rastlanmaktadır (Tatlıdil, 1992: 85-

89). 

          YEM çalıĢmalarının en belirgin özelliği tümüyle kurama dayanmalarıdır. YEM 

ile ilgili her çaba, araĢtırmacının kendi kafasında oluĢturduğu ya da daha önceden var 

olan kuramsal bir yapının sorgulanmasıdır. AraĢtırmanın ilk aĢamasında bu kuramsal 

çerçeve ortaya konmakta, değiĢkenler arasındaki iliĢki örüntüsü belirlenmekte ve 

tümdengelimci bir yaklaĢım ile bu kuramsal yapının veriler tarafından doğrulanıp 

doğrulanmadığı test edilmektedir (ġimĢek, 2007: 1-2). YEM uygulamaları;  Gözlenen 

ve nedensel değiĢkenlerle yol analizi, doğrulayıcı faktör analizi ve aracılık uygulamaları 

olarak üçe ayrılabilir. 
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Doğrulayıcı faktör analizi, genel olarak literatüre bakıldığında, daha çok klasik 

faktör analizi çalıĢmalarından sonra uygulanan bir yöntem olarak kullanılmaktadır 

(alıntılayan ġimĢek, 2007: 4). Doğrulayıcı faktör analizinde model içinde kullanılacak 

gizli değiĢkenlerin doğruluk oranı araĢtırılır. Yani her gizli değiĢkene ait ilgili 

değiĢkenlerin gerçekten bağlı oldukları gizli değiĢkeni açıklayıp açıklamadığı ölçülür 

(Ekrem, 2009: 32). 

Yol analizi, değiĢkenlerdeki değiĢimin neden kaynaklandığını analiz ederek 

değiĢkenlerin birbirini ne kadar ve ne yönde etkilediklerini incelemeyi sağlayan bir 

tekniktir.  

YEM, içsel (bağımsız-exogenous) yapıların dıĢsal (bağımlı-endogenous) 

yapılara nasıl bağlı olduğunu betimleyen bir ya da daha fazla doğrusal regresyon 

eĢitliklerini içerir. Katsayıları, yol katsayıları ya da çoğu zaman regresyon tartıları 

olarak adlandırılır (alıntılayan Yılmaz, 2006: 175). Gözlenen değiĢkenlerle yol analizi 

örtük değiĢkenlerle tanımlanmadığı için değiĢkenlerdeki hata miktarı tahmininde 

bulunulamaz ve modelden elimine edilemez (ġimĢek, 2007: 18-19). 

 

1.1. Yapısal EĢitlik Modeli’nin Tarihsel GeliĢimi 

 

 Yapısal eĢitlik modeli ilk kez, bir genetik bilimci olan Sewell Wright tarafından 

geliĢtirilmiĢtir. Wright, yol analizinin üç yönünü ortaya koymuĢtur: yol diyagramı, 

kovaryanslar ve korelasyonlar ile ilgili eĢitlikler ve etkilerin ayrıĢtırılmasıdır. Wright‟ın 

1918‟deki ilk makalesi, kemik ölçümlerinin büyüklük bileĢenlerinin bir modelini 

tahmin ve formüle eden modern faktör analizine iliĢkindir (Bollen, 1989). 

Anderson ve Rubin (1956) ve sonradan Jöreskog (1969) ve daha birçok 

araĢtırmacının sağladığı geliĢtirmeler ağırlıklandırma örüntüleri ve faktör sayılarına 

bağlı hipotezlerin testine olanak tanıyan doğrulayıcı faktör analizinin metodolojisinin 

önünü açmıĢtır (Tezcan, 2008: 8). 

Maruyama (1998) yol analizini bağımlı değiĢkenler üzerindeki bağımsız 

değiĢkenlerin kısmi etkilerini standartlaĢtırılmıĢ regresyon katsayıları ile gösteren bir 

analiz olarak tanımlamaktadır. 

Bir ekonometri uzmanı olan Goldberger 1972 yılında tedarik ve talep 

denklemleri üzerine bir çalıĢma yapmıĢtır (Hair, 1998). Modern YEM orijinal olarak 

JKW (Jöreskog-Keesling-Wiley) modeli olarak bilinmektedir (alıntılayan Akıncı, 
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2007). Fakat daha sonra ilk hazır yazılım olan LISREL‟in geliĢtirilmesi ile “Doğrusal 

Yapısal ĠliĢkiler Modellemesi-LISREL” olarak adlandırılmıĢtır. 

 LISREL (Linear Structural Equations Model Language) ve AMOS (Arbuckle, 

1999) günümüzde yaygın olarak kullanılmakla beraber bunun dıĢında EQS (Bentler, 

1980), MPLUS (Muthe‟n & Muthen, 1998), SAS-PROC CALIS (SAS Institute, 1999), 

SEPATH (Statistica, 1998)  ve RAMONA (Browne & Mels, 1994) gibi programlar, son 

yıllarda popülaritesi artan oldukça yeni bu metotlara katkı sağlamaktadır 

(Johnson&Wichern, 1999). 

 

1.2. Yapısal EĢitlik Modelinin Kullanım Alanları 

 

      Yapısal eĢitlik modelleri psikoloji ve ekonomi baĢta olmak üzere eğitim, pazarlama, 

sosyoloji gibi birçok alanda yaygın olarak kullanılmaktadır. 

 

1.2.1. Psikoloji Alanında Kullanımı 

 

Sosyal bilimler, gizli değiĢkenler ve aralarındaki iliĢkiler ile ilgilenen alanların 

baĢında yer alır. BaĢkan‟a göre zekâ, korku, baĢarı gibi kavramlar genellikle gizil 

değiĢkenler olarak isimlendirilirler, bu nedenle uygulamada gözlenen değiĢkenler üzerinde 

ölçümler yapılarak, gerçekte ilgilendiğimiz gizli değiĢkenlerin açıklanmasına çalıĢılır 

(BaĢkan, 1989). 

Her alanda psikolojinin etkisine her geçen gün daha çok vurgu yapılmaktadır. 

Psikolojide insan davranıĢlarını açıklamada, eğitimde öğrenmeyi etkileyen faktörleri ve 

iĢ hayatında performansı artırıcı faktörleri ortaya çıkarmada, YEM kullanılmaktadır. 

Psikolojik çalıĢmalar çoğunlukla gizli değiĢkenleri içerir. Yapısal eĢitlik 

modelleri de gizli değiĢkenlerin analizi ile gözlenemeyen yapıların açıklanması ve 

yorumlanması sağlar. Bu yüzden psikoloji alanında yaygın olarak kullanılan bir 

tekniktir. Ayrıca MacCallum YEM‟in psikoloji araĢtırmaları literatüründe çeĢitli 

problemleri sorgulamak için yoğun olarak kullanılan ve uygun bir araç olduğunu 

belirtir. 
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1.2.2. Ekonomi Alanında Kullanımı 

 

              Wright, arz ve talep eĢitliklerinin tahmini ve model tanımlama problemlerinde 

yol analizi de kullanmıĢtır (Tezcan, 2008: 5).  

 Goldberger de 1972 yılında tedarik ve talep denklemleri üzerine bir çalıĢma 

yapmıĢtır (Hair, 1998). Wright‟ın örneklerindeki ekonometrik modeller göstermiĢtir ki 

ölçülen hatalı değiĢkenler tanımlanabilir ve tahmin edilebilir. Yapısal olarak 

gözlemlenemeyen değiĢkenler ile daha karmaĢık modellerin düĢünsel sentezi 1960-1970 

arasında yapılmıĢtır. Örnek olarak 1963 yılında Blalock değiĢkenlerin birbirlerini 

etkileyebileceğini ortaya koymuĢtur. Duncan, Haller ve Portes birbiriyle iliĢkili iki 

ölçülemeyen değiĢken kullanmıĢlar ve birbirlerini etkilediklerini ortaya koymuĢlardır 

(Yener, 2008: 6). 

          Temel olarak YEM, ekonometrideki eĢanlı eĢitlik sistemlerinin bir uzantısıdır. 

Yol diyagramı da eĢanlı eĢitlikler sisteminin resimsel bir gösterimi olarak 

tanımlanmaktadır. AraĢtırmacılar eĢanlı eĢitlik sitemlerini yaygın olarak 

kullanmıĢlardır. Jöreskog (1973), Keesling (1972) ve Wiley (1973) tarafından yapılan 

çalıĢmalar sonucunda "gizli değiĢkenler arası eĢanlı eĢitlik modelleme" geliĢtirilmiĢtir. 

1980‟li yıllarda YEM muhasebe alnında da kullanılmaya baĢlamıĢtır. 

 1980‟li yılların ortalarına gelindiğinde ise, Browne (1982,1984) sürekli veriler 

üzerine Muthén (1978,1984) ise kategorik veriler üzerine önemli çalıĢmalar 

yapmıĢlardır (Tezcan, 2008: 6).  

 

1.2.3. Eğitim Alanında Kullanımı 

 

YEM‟in psikoloji alanındaki kullanımının yansımalarından biri de eğitim 

alanında görülmektedir. Öğrenci davranıĢlarının, okula uyum ile ilgili problemlerin 

araĢtırılmasında YEM tercih edilen bir yöntemdir. Özellikle ergenlik ve erinlik dönemi 

birçok farklı gözlenen ve gözlenemeyen değiĢkenlerce Ģekillenir. Erinlik döneminde 

hem biyolojik hem de sosyal değiĢimlerin yaĢandığı bilinmektedir. Bireyin sağlıklı 

geliĢimi için geliĢimi etkileyen her türlü faktörün incelenmesi önemlidir. Bu açıdan 

YEM eğitim alanında tercih edilen istatistiksel tekniktir.  
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1.2.4. Pazarlama Alanında Kullanımı 

 

 Bütün pazarlama modelleri birtakım varsayımlar temeli üzerine kurulur. Bu 

varsayımlar, gerçek pazarlama dünyası ile tam olarak uygunluk göstermez. Genellikle 

bu varsayımlar mevcut bir pazarlama durumunu basitleĢtirmek için kullanılır (Ayyıldız 

ve Cengiz, 2006: 67). MüĢterilerin satın alma öncesi ve sonrası davranıĢları, müĢterinin 

memnuniyetini etkileyen faktörler ve kaliteyi belirleyen unsurlar gibi birçok faktör 

pazarlama alanında araĢtırılan konulardır. Bu açıdan varsayımları test etmek amacıyla 

YEM pazarlama alanında tercih edilen bir yöntem haline gelmiĢtir.  

 

1.2.5. Sosyoloji Alanında Kullanımı 

 

Sosyoloji, toplumun özelliklerinin nelerden etkilendiği ve bu özelliklerin neleri 

etkilediği ile ilgilenen bir bilim dalıdır. Toplum bilimciler sadece toplumsal grupları 

nelerin bir arada tuttuğunu öğrenmeyi değil aynı zamanda toplumsal dağılmaya karĢı bir 

çare geliĢtirmeyi de araĢtırırlar. Bu durumu etkileyen değiĢkenler ise gizli ve gözlenen 

değiĢkenlerden oluĢmaktadır. Bu değiĢkenler arasındaki iliĢkiyi araĢtırmak için YEM in 

bir uzantısı olan yol analizi kullanılmaktadır. 

 

1.3. MüĢteri Memnuniyetine ĠliĢkin Kavramlar  

 

MüĢteri memnuniyeti, ürün ya da hizmet tüketimi boyunca, müĢteri ihtiyaç, istek 

ve beklentilerinin bir sonraki ürün veya hizmet talebini ve ürün ya da hizmete 

bağlılığını etkiyen karĢılanma derecesidir (Lingenfelder ve Schneider, 1991: 109) 

Ģeklinde açıklanmaktadır. MüĢterinin hizmetten veya üründen memnun kalması çeĢitli 

faktörlere bağlıdır. Bu konuda literatürde oldukça fazla çalıĢma yapılmıĢtır. Bunlardan 

üzerinde durulan üç değiĢken Ģöyledir: 

 

 Hizmet kalitesi 

 Algılanan değer 

 Tatmin 

 

 

http://tr.wikipedia.org/w/index.php?title=Toplumsal_da%C4%9F%C4%B1lma&action=edit&redlink=1
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1.3.1. Hizmet Kalitesi 

 

 Günümüzde rekabetin giderek artmasıyla hizmet kalitesi de önemli bir unsur 

olarak yerini almıĢtır. Bu unsurun artırılmasının müĢterinin memnuniyetini artıracağı ve 

satıĢ rakamlarını yükselteceği düĢünülmektedir. 

MüĢterinin algıladığı hizmet kalitesi direkt gözlenebilen bir kavram olmadığı 

için tanımı ile ilgili kesin bir görüĢ yoktur. Ancak yaygın tanımlamalara göre, Hizmet, 

bir tarafın diğerine sunduğu mülkiyeti gerekli kılmayan soyut bir faaliyet veya 

harekettir (Kotler); Kalite, önceden belirlenmiĢ standartlara uygun üretim yapma 

olgusudur. Hizmet Kalitesi, uzun dönemli bir performans değerlendirmesi sonucu 

ortaya çıkan bir tutumdur (Hoffman ve Bateson, 1997: 298).  

Yapılan araĢtırmalar göstermiĢtir ki; hizmet kalitesi ile müĢteri memnuniyeti 

arasında iliĢki bulunmaktadır. MüĢterilerin beklentileri ve alıĢveriĢ tecrübeleri birlikte, 

memnuniyet düzeylerini etkilemektedir. Yöneticiler müĢteri memnuniyetini 

yükseltmeye çalıĢırken, müĢterilerin ihtiyaçlarını ve isteklerini temel alarak planlama 

yapmalıdır (Thirumalai, 2005: 292). Ayrıca müĢteriler kendilerine iyi hizmet sunan 

firmaları baĢka kiĢilere anlattıkları gibi sunulan hizmetlerden memnun kalmayan 

müĢteriler yaĢadıkları bu olumsuz deneyimi de baĢka kiĢilere anlatırlar. Bu noktada 

firmaya düĢen görev, Ģikayetin ya da memnuniyetsizliğin etkin bir biçimde çözülmesidir 

(Goldmann, 1997: 286). 

 

1.3.2. Algılanan Değer  

 

Algılanan değer kavramını ilk olarak geniĢ perspektifte ele alan ve tanımlayan 

Zeithaml‟a göre algılanan değer; ödünlerin ve faydaların karĢılaĢtırılması sonucunda 

ürün ya da hizmet faydasına yönelik genel değerlendirmedir. Bu ilk tanımlamadan sonra 

algılanan değer kavramı birçok araĢtırmacı tarafından incelenmiĢ ve tanımlanmıĢtır. 

Nauman, algılanan değeri Zeithalm‟a benzer Ģekilde ürünlerden elde edilen 

faydaların, ürün faydası sağlamak için verilen ödünlere oranı olarak tanımlamaktadır. 

Diğer araĢtırmacıların algılanan değer tanımları ise Ģöyledir: Buzell ve Gale (1987, akt., 

Petrick, 2000: 2) kalite ve fiyat arasındaki iliĢki, Monroe (1990: 46) tüketicinin üründen 

algıladığı fayda veya kalite ile ödemeyi gözden çıkardığı fiyat arasındaki değiĢ tokuĢ 
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oranı ve  Bolton ve Drew (1991: 376) müĢterinin bir mamülün faydasını toplam olarak 

değerlendirilir. 

Bu tanımlardan yola çıkarak algılanan değerin fiyat, kalite ve fayda açısından 

beklediği ile gördüğü hizmet arasındaki fark Ģeklinde yorumlanabilir. Bu fark 

müĢterinin bir sonraki alıĢ veriĢinde tekrar aynı mağazayı seçip seçmeyeceğinde 

belirleyici olacaktır.   

 

1.3.3. Tatmin 

 

MüĢteri tatmini genel olarak, satın alma öncesi beklentiler ve satın alma sonrası 

gerçekleĢenler arasındaki oranı ifade eden bir kavram olarak açıklanmaktadır 

(Parasuraman vd., 1988; Eggert ve Ulaga, 2002). Buna benzer bir baĢka tanım ise 

Ģöyledir: bir hizmet alımı sırasında müĢterinin hizmetten aldığı faydayı beklentileriyle 

karĢılaĢtırması sonucunda meydana gelir (Rust ve Oliver, 1994: 2).  

Bitner‟a göre, müĢteriler tatmin olup olmadıklarına karar verirken 

beklentileriyle, algıladıkları hizmet kalitesini karĢılaĢtırırlar. Hizmet kalitesi ile tatmin 

değiĢkenleri arasında bir iliĢki birçok araĢtırmacı tarafından incelenmiĢ ve üç faklı görüĢ 

ortaya çıkmıĢtır. Bunlardan birincisi, hizmet kalitesini tatminden önce ortaya çıktığını 

(Brady  vd., 2002; Parasuraman vd., Anderson ve Gerbing, 1988; Cronin ve Taylor, 

1992 ve Woodside vd., 1989) ; ikinci görüĢ, tatminin hizmet kalitesinden önce ortaya 

çıktığını (Bitner, 1990; Bolton ve Drew, 1994; Bitner ve Hubbert, 1994) ve son görüĢ 

de, hizmet kalitesi ile tatmin arasında her zaman aynı Ģekilde tekrarlanan, diğer 

değiĢkenden önce çıkma durumunun olmadığını, yani iliĢkinin yönünün değiĢebildiğini 

(Dabholkar, 1995 ve Mc Alexander  vd., 1994) savunmaktadır (Dursun ve Çerçi,    

2004: 4). 
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2. BEYAZ EġYA SEKTÖRÜ HAKKINDA GENEL BĠLGĠLER 

 

 Dayanıklı tüketim mallarının alt sektörlerinden biri olan beyaz eĢya sektörü 

ürettiği ürünler bakımından büyük ev aletleri, küçük ev aletleri ve diğer elektrikli ev 

aletleri olarak üç ana grupta değerlendirilebilir. Beyaz eĢya sektöründe yer alan baĢlıca 

tüketim ürünleri buzdolabı, çamaĢır makinesi, bulaĢık makinesi, fırın, ocak, süpürge 

olarak sıralanabilir (Bilir, 2010: 65). Küçük ev aletleri bağlamında tost makinesi, 

mutfak robotu, karıĢtırıcı, su ısıtıcısı ve elektrikli ev aletleri bağlamında ise derin 

dondurucu, klima, Ģofben, termosifon, kiĢisel bakım aletleri gibi ürünler beyaz eĢya 

sektörü kapsamına girmektedir. Ancak bu sınıflandırma kesin değildir. Kimi uzmanlar 

sınıflandırmayı farklı Ģekilde yapabilmektedirler. 

 2012 yılının ilk ayında hazırlanan beyaz eĢya sektörü raporuna göre, dünyada 

beyaz eĢya üreticisi Ģirketler genel olarak üçe ayrılmaktadır. Bunlardan birincisi 

uluslararası Ģirketlerdir. Bu Ģirketler tüm dünyada üretim yaparak satmaktadırlar. Ġkinci 

gruptaki Ģirketler ise  “bölgesel” olarak konumlanmaktadırlar. Bunlar kendi ülkelerinin 

yanında yakın bölgede olan diğer ülkelerde de ürünlerini pazarlanmakta ve üretim 

yapmaktadırlar. Üçüncü grubu ise yerel Ģirketler oluĢturmaktadır. Bunlar tek bir ülkede 

üretim yapmakta ve ağırlıklı olarak kendi ülkelerinin pazarına hitap etmektedirler. 

ABD, Almanya ve Ġngiltere ithalatta ilk üçte yer alırken, ihracatta Çin‟den sonra 

Almanya ve Ġtalya gelmektedir. Beyaz eĢya ihracatındaki pazarlar ve yüzdeleri tablo 

2.1.‟de verilmiĢtir. 

 

Tablo 2.1. Beyaz EĢya Ġhracatında BaĢlıca Pazarlar ve Yüzdeleri (2008 )yılı 

Buzdolabı-Derin Dondurucu Ġngiltere(%16), Fransa(%12), Almanya(%9), Ġtalya(%7), Irak(%6) 

ÇamaĢır Makinesi Fransa(%11),  Almanya(%10), Ġtalya(%10), Ġngiltere(%9), Ġspanya(%8) 

BulaĢık Makinesi Fransa(%16), Ġspanya(%15), Ġngiltere(%12), Ġtalya(%8), Almanya(%7) 

Fırın-Ocak Ġngiltere(%15), Romanya(%10), Fransa(%9), Rusya(%6), Ukrayna(%5) 

Diğer Elektrikli Ev Aletleri Ġngiltere(% 16), Almanya(% 12), Rusya(% 7), Fransa(% 7), Ġtalya(% 4) 

Kaynak: DPT 
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Ġlk elektrikli buzdolabı ise 1914 yılında geliĢtirilmiĢtir. 1920 ve 30‟lu yıllarda 

tüketiciler dondurucularla tanıĢtığında, buzluk kısmı olan ilk elektrikli buzdolapları da 

ortaya çıkmıĢtır. Ancak, modern buzdolaplarının seri üretimi 1950‟li yıllarda baĢlamıĢtır 

(Musayev, 2007: 16) Türkiye‟de beyaz eĢya sanayi 1959‟da çamaĢır makinesi, 1960‟da 

buzdolabı, 1963‟te fırın, 1965‟de elektrik süpürgesi ve santrifüjlü yarı otomatik çamaĢır 

makinesi üretilmeye baĢlanmıĢtır (Azmak, 2006: 64). 1980‟den itibaren ekonomide 

görülen liberalleĢme hareketleri ve ithal ikameci politikanın yerini ihracata dayalı 

büyümeye bırakmasıyla diğer pek çok sektör gibi beyaz eĢya sektörü de üretim ve 

ihracatta ikinci bir atılım sürecine girmiĢtir (Yüzal, 2002: 2). 1996 yılında Gümrük 

Biriliğine girilmesiyle de ithal ürüne yönelim baĢlamıĢ ve ithalat rakamları büyük bir 

artıĢ göstermiĢtir ve sektör dıĢa açılımını gerçekleĢmiĢtir. Türkiye, 2008 yılında beyaz 

eĢyada 16 milyon adede yaklaĢan üretimin % 70‟i ihraç etmiĢtir. Dünyada ise Çin, 

Almanya ve Ġtalya‟dan sonra % 4,3‟lük pay ile dördüncü sırada yerini almıĢtır. Ürün 

bazında bakıldığında ise, buzdolabı ihracatında % 6,7 ile altıncı sırada, çamaĢır 

makinesi ihracatında % 6,6 ile dördüncü, bulaĢık makinesi ihracatında % 8 ile dördüncü 

ve fırın ihracatında % 3,2 ile yedinci sırada bulunmaktadır (Beyaz eĢya sektörü raporu, 

2012). Türkiye‟nin sektördeki baĢarısının asıl nedeni ise iç pazardaki baĢarısı olarak 

görülmektedir. Türk ev aletleri sektörü tıraĢ makinelerinden, dev buzdolaplarına, mikro 

dalga fırınlara kadar, farklı renk, boyut ve tarzda çok geniĢ bir ürün yelpazesine sahiptir. 

Bu ürün çeĢitliliği aynı zamanda Batılı tüketiciyi de tatmin edecek düzeydedir 

(Musayev, 2007: 23). 

  

    Tablo 2.2. 2010 yılı ocak ve Ģubat aylarına ait istatistikler 

Ürünler Üretim Ġthalat Ġç SatıĢ Ġhracat 

Buzdolabı 821.989 7.100 182.543 542.762 

Derin Dondurucu 90.426 16.078 15.083 87.689 

ÇamaĢır makinesi 798.420 36.754 200.704 517.909 

Kurutucu 86.824 2.513 11.926 67.010 

BulaĢık Makinesi 359.515 15.279 162.453 183.919 

Fırın 476.720 6.419 101.498 362.439 

Toplam 2.633.894 84143 674.207 1.761.728 
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Sektörün yurt içindeki imalatı ise daha çok Marmara, Ege ve Orta Anadolu'da 

yoğunlaĢmıĢtır. BaĢlıca fabrikalar Ġstanbul, Manisa, EskiĢehir, Bolu, Bursa, Ġzmir, 

Ankara, Kocaeli, Yalova, Kayseri, Konya ve Bilecik‟te yer almaktadır.  

Türkiye'de beyaz eĢya sektörü, geliĢen teknolojisi, her geçen gün artan üretimi 

ve bunlara bağlı olarak geniĢleyen yan sanayi, servis, bayi ağları ve istihdam imkanları 

açısından Türk ekonomisine önemli katkılarda bulunan bir sektördür. Ayrıca 

tüketicilerin teknolojiye yaklaĢımı ve bilinçlenmesi, reklamcılıktaki geliĢmeler, 

araĢtırma-geliĢtirme çalıĢmalarına verilen önemin artması ve üretimde ve satıĢta modern 

yöntemlerin ortaya çıkması ile kalite yarıĢı ve rekabet ortamını güçlendirmiĢtir. Bu 

durum ise günümüzde birçok alanda olduğu gibi beyaz eĢya sektöründe de tüketiciyi 

merkeze alan bir anlayıĢın benimsenmesine ve tüketicinin memnuniyetine odaklı satıĢ 

tekniklerinin tercih edilmesine yol açmıĢtır.  

Türkiye Beyaz EĢya Sanayicileri Derneği (TÜRKBESD)‟nin 2011 yılı beyaz 

eĢya verilerine göre: Buzdolabı, derin dondurucu, çamaĢır makinesi, kurutucu, bulaĢık 

makinesi ve fırından oluĢan 6 ana ürün grubunda önceki yıl 18.3 milyon adet olan 

üretim 2011'de 20.1 milyona yükseldi. Beyaz eĢya ihracatı ve iç satıĢları da arttı. Ġhracat 

2010'a göre geçen yıl 718 bin adet artarak 14.4 milyona, iç satıĢlar ise 1 milyon artarak 

6.4 milyonu geçti. Ġthalat ise 754 binden 880 bine çıktı. Geçen yıl 2 milyona yakın 

buzdolabı, 292 bin derin dondurucu, 1.8 milyon çamaĢır makinesi, 98 bin kurutucu, 1.5 

milyon bulaĢık makinesi, 776 bin fırın satıldı. Sektördeki bu geliĢmenin ise önümüzdeki 

yıllarda da devam edeceği ve geliĢme devam ettikçe araĢtırma geliĢtirme çalıĢmalarının 

da devam edeceği öngörülmektedir.  
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3. YAPISAL EġĠTLĠK MODELLERĠ ĠLE ĠLGĠLĠ TEORĠK 

BĠLGĠLER 

 

 Bu bölümde yapısal eĢitlik modelinin; diğer çok değiĢkenli analiz yöntemleri ile 

benzerlik ve farklılıklarından, varsayımlarından ve aĢamalarından bahsedildikten sonra 

YEM „in iki temel içeriği olan doğrulayıcı faktör analizi ve yol analizi açıklanacaktır. 

 

3.1. Çok DeğiĢkenli Analiz Yöntemleri ile Yapısal EĢitlik Modelinin 

KarĢılaĢtırılması 

  

 YEM, hem model kurma aĢamasında hem de analiz aĢamasında diğer çok 

değiĢkenli analiz yöntemlerinden ayrılmaktadır. YEM, çok sayıda bağımlı ve bağımsız 

değiĢken üzerinde analiz yapmaya imkan tanıyan çok değiĢkenli analiz yöntemlerinden 

farklı olarak gizli değiĢkenler arasındaki yapıyı ortaya çıkarmayı sağlar ve analiz 

esnasında normal verileri değil korelasyon veya kovaryans değerlerini kullanır. 

 

3.1.1. Çoklu Regresyon Analizi  

 

 Özellikle ekonomi ve iĢletmecilik alanlarında herhangi bir ekonomik değiĢkeni 

tek bir bağımsız değiĢkenle açıklamak mümkün değildir. Ekonomik değiĢkenler 

karmaĢık değiĢkenlerdir. Birçok ekonomik değiĢken bir araya gelerek bir değiĢkeni 

etkileyebildikleri gibi, kendi aralarında da birbirlerini etkilemektedirler. Bu nedenle, tek 

bağımsız değiĢkenli regresyon analizi yapmak mümkün değildir. Bunun için birden 

fazla bağımsız değiĢkenli regresyon analizi yapılır. Birden fazla bağımsız değiĢkenli 

analize “çoklu regresyon analizi” adı verilir (Orhunbilge, 1996: 81). Bir baĢka deyiĢle 

regresyon analizi, modeldeki bağımsız değiĢkendeki değiĢmelerin modeldeki bağımlı 

değiĢken üzerinde etkisi olup olmadığını, etkisi varsa ne kadar bir değiĢime yol açtığını 

inceler.     

        Çoklu regresyon analizinde her bir bağımsız değiĢkenin bağımlı değiĢken üzerine 

doğrudan etkisi söz konusudur. Ancak bazı durumlarda, bağımlı değiĢken ile bağımsız 

değiĢken ya da değiĢkenler arasındaki doğrudan iliĢkilerin yanı sıra dolaylı iliĢkilerin 
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varlığı da söz konusu olabilir. Bu durumda klasik regresyon analizi ve korelasyon 

analizi yetersiz kalmaktadır (Bal, 2000: 376). Böyle durumlarda YEM ya da yol analizi 

kullanılır. 

Çoklu regresyon analizinde dikkate alınan varsayımlar altında, bir bağımlı 

değiĢken tüm bağımsız değiĢkenler üzerinden analiz edilirken, yol analizinde her 

bağımlı değiĢken her bir bağımsız değiĢken üzerinden analiz edilmekte yani birden fazla 

regresyon analizi yapılabilmektedir (Yener, 2007: 74).  

 

3.1.2. Kanonik Korelasyon Analizi 

 

Kanonik korelasyon analizi iki değiĢken seti arasındaki iliĢkileri belirlemede 

kullanılan çok değiĢkenli istatistiksel analiz tekniğidir. Kanonik korelasyon analizinin 

amacı iki değiĢken kümesi arasındaki iliĢkileri, bahsedilen değiĢken kümesinin doğrusal 

fonksiyonları arasındaki maksimum korelasyonları bulmaya çalıĢarak analiz etmektir 

(Ünlükaplan, 2009: 239). 

DeğiĢken kümeleri kendi içinde bağımlı, birbirinden bağımsızdır. Bu analizde de 

YEM olduğu gibi çok sayıda değiĢken vardır. Ancak YEM çoklu iliĢkiler ile 

ilgilenirken, kanonik korelasyon analizi bağımlı ve bağımsız değiĢkenler arasındaki 

iliĢkilerle ilgilenir. 

 

3.1.3. Çoklu Diskriminant Analizi 

 

          Diskriminant analizi, kategorik bağımlı değiĢkenler ve metrik bağımsız 

değiĢkenler, arasındaki iliĢkileri tahmin etmeyi amaçlayan çok değiĢkenli istatistik 

yöntemlerinden biridir. Bağımsız değiĢkenler tıpkı çoklu regresyonda olduğu gibi 

metrik kabul edilirler. Varsayımları;  

 DeğiĢkenlerin çoklu normal dağılıma sahip olmaları,  

 Bütün gruplar için kovaryans matrislerinin eĢit olması  

 Bağımsız değiĢkenler arasında çoklu doğrusal bağlantı probleminin olmaması 

gerekir.  

Bu açıdan YEM analizinden ayrılır. 
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3.1.4. Çok DeğiĢkenli Varyans ve Kovaryans Analizi 

 

          Varyans analizi (Analysis of Variance-ANOVA) bağımsız değiĢkenlerin kendi 

aralarında nasıl etkileĢime girdiklerini ve bu etkileĢimlerin bağımlı değiĢken üzerindeki 

etkilerini analiz etmek için kullanılır. Eğer bağımlı değiĢken sayısı birden fazla ise 

ANOVA‟nın bir genellemesi olan çok değiĢkenli varyans analizi (multivariate analysis 

of variance-MANOVA) kullanılır. 

Kovaryans analizi modelleri, varyans analizinin pek yaygın kullanım alanı 

bulamadığı iktisadi çalıĢmalarda daha ziyade nicel türdeki değiĢkenlerin yanında 

bağımsız bir değiĢken olarak nitel değiĢkenlere yer veren regresyon modelleridir. Nitel 

ve nicel değiĢkenin birlikte yer aldığı modellere kovaryans analizi modelleri 

denilmektedir (Özer, 2004, 24-37) 

         Kovaryans analizi tek bağımlı değiĢkenli kovaryans analizi (ANCOVA-analysis of 

covariance) ve çok değiĢkenli kovaryans analizi (MANCOVA- Multivariate Analysis of 

Variance) olarak iki baĢlık altında incelenebilir. 

 

3.1.5. Faktör Analizi 

 

Faktör analizi açıklayıcı (AFA) ve doğrulayıcı faktör analizi (DFA) olmak üzere 

iki baĢlıkla açıklanabilir. Faktör analizi, birbirleriyle iliĢkili veri yapılarını birbirinden 

bağımsız ve daha az sayıda yeni veri yapılarına dönüĢtürmek, bir oluĢumu, nedeni 

açıkladıkları varsayılan değiĢkenleri gruplayarak ortak faktörleri ortaya koymak, bir 

oluĢumu etkileyen değiĢkenleri gruplamak, majör ve minör faktörleri tanımlamak 

amacıyla baĢvurulan bir yöntemdir (Özdamar, 2002: 234). Böylece değiĢkenler arası 

iliĢkileri ortaya çıkarır ve aralarındaki iliĢkinin yorumlamasını kolaylaĢtırır. 

           Doğrulayıcı faktör analizinde, açıklayıcı faktör analizlerinden farklı olarak, 

öncelikle teorik model oluĢturulur ardından test edilir. Böylece önceden oluĢturulan 

modelin doğrulanıp doğrulanmadığı incelenir. Ayrıca doğrulayıcı faktör analizinin, 

genel olarak literatüre bakıldığında, daha çok klasik faktör analizi çalıĢmalarından sonra 

uygulanan bir yöntem olduğunu görülmektedir (alıntılayan ġimĢek, 2007: 4). 

 Yapısal eĢitlik modelleri ölçüm modeli ve yapısal model olarak ikiye ayrılır. 

Ölçüm modeli doğrulayıcı faktör analizi ile, yapısal model ise yol analizi ile test edilir. 

Yapısal eĢitlik modeli açıklayıcı faktör analizinden farklı olarak normal veriler ile değil, 
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değiĢkenler arası kovaryanslar ile analiz edilir. Ayrıca doğrulayıcı faktör analizinde 

faktörler birbirinden bağımsızdır. 

 Doğrulayıcı faktör analizi, gizli değiĢkenlerin, gizli değiĢkenlere bağlı gözlenen 

değiĢkenlerce açıklanıp açıklanmadığını inceler. Bir baĢka deyiĢle, önceden belirlenmiĢ 

yapıların doğrulanıp doğrulanmadığını sınar. DFA sonucunda gizli değiĢkenlerin ilgili 

değiĢkenleri üzerindeki standardize faktör yüklerinin 0.70‟den yüksek bir değer alması 

ve t değerinin de anlamlı olması gerekir. Güvenirlilik içinse gizli değiĢkenlerin 

güvenirlilik katsayılarının %70‟in üzerinde, açıklanan varyans tahmin değerlerinin de % 

50‟nin üstünde olması beklenir (Ekrem, 2009: 162).  

Doğrulayıcı faktör analizi ile açıklayıcı faktör analizi kıyaslaması Ģöyledir 

(Comrey and Lee, 1992; Gorsuch, 1983; Schumacker and Lomax, 2004): 

 AFA‟da amaç, veriye uygun modeli bulmaktır. DFA‟da ise teorik olarak 

saptanan modelin veriye uygun olup olmadığını test etmektir.  

 AFA‟da değiĢkenlerin faktörlerdeki yük miktarları araĢtırılırken, DFA‟da 

değiĢkenlerin açıklandığı değiĢkene iliĢkin regresyon katsayıları hesaplanır.  

 DFA‟da araĢtırmacı birbiriyle iliĢkili, her faktörün ölçütü olan bir gözlenen 

değiĢkenin yer aldığı belli sayıda faktör tanımlar ve araĢtırmacı önceden 

tanımlanmıĢ kuramsal bir modele sahiptir. AFA‟da ise araĢtırmacı kaç tane 

faktörün olduğunu, faktörlerin iliĢkili olup olmadığını ve her faktör için hangi 

gözlenen değiĢkenin en iyi ölçüt olduğunu ortaya çıkarmaya çalıĢmaktadır, 

araĢtırmacı yöntemi uygulamadan önce bir modele sahip değildir. 

  

3.2. Yapısal EĢitlik Modeli Varsayımları 

 

 Yapısal eĢitlik modeli bazı varsayımlara dayanır. Ancak uygulamalarda tüm 

varsayımların gerçekleĢmesi mümkün olmamaktadır. Bu varsayımlar aĢağıdaki gibi 

özetlenebilir. 

 

3.2.1. Normal Dağılım Varsayımı 

 

YEM çalıĢmalarında en çok tercih edilen kestirim yöntemi En Çok Olabilirlik 

Kestirim Yöntemi‟dir (Maximum Likelihood-ML). Bu yöntem ile kullanılacak olan 

verinin normal dağılma varsayımına sahip olmasına dikkat edilmelidir. GenelleĢtirilmiĢ 
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En küçük Kareler (Generalized Least Squares-GLS) yöntemi de normal dağılımı 

zorunlu kılan yöntemlerden biridir.  

Çok değiĢkenli normal dağılımdan ufak sapmalar olsa bile bu durum ki-kare 

(Chi-Square) değerinin büyük çıkmasına ve anlamlı olmasına neden olacaktır, 

dolayısıyla model doğru olsa bile reddedilecektir. Ayrıca diğer uyumluluk indekslerinin 

de yanlıĢ sonuçlar vermesine neden olacaktır. Bunun yanı sıra çok değiĢkenli normal 

dağılım olmadığında modeldeki ölçüm hataları normalde olmaları gereken değerlerden 

daha düĢük değerler alacak ve sonuç olarak yol katsayıları olmaları gerekenden daha 

fazla anlamlılık değerine ve gücüne sahip olacaktır (Ayyıldız ve Cengiz, 2006: 75). Yol 

katsayıları değiĢkenler arasındaki sebep sonuç iliĢkisinin derecesini gösterdiği için bu 

değerin fazla veya eksik olarak hesaplanması sonucunda değiĢkenler arasındaki iliĢkiler 

yanlıĢ yorumlanmaktadır. 

Veri, kategorik veya sıralı değiĢkenlere sahipse ML yerine Ağırlıklı En Küçük 

Kareler (Weighted Least Squares-WLS) veya Robust En Çok Olabilirlik yöntemleri 

kullanılabilir. 

 

3.2.2. Çoklu Ölçümler Varsayımı 

 

Teorik yapılar için çoklu ölçümler yapılmalıdır. Yani her gizli değiĢken birden 

çok (ideal olarak da 3) gözlenen değiĢken ile ölçülmelidir. Eğer bir faktör yalnızca bir 

gözlenen değiĢken tarafından ölçülürse bu durumda ölçüm hatası modellenemez çünkü 

ölçüm hatası tespit edilemez. Ġki gözlenen değiĢkenle ölçülen faktörlerde ise düĢük 

belirlenme sorunu oluĢur ve model çözülemez. Yaygın kullanıĢ Ģekli her bir faktör 

baĢına en az üç gözlenen değiĢken kullanmaktır (Ayyıldız ve Cengiz, 2006: 75). 

 

3.2.3. Örneklem Büyüklüğünün Küçük Olmaması Varsayımı 

 

Tanaka ve ark, (1990) normal dağılmıĢ bir veri için genel olarak 100 gözlem 

sayısını asgari,  200 gözlem sayısını da tercih edilebilir olarak belirtmiĢtir.  

Ancak araĢtırmacıların da belirttiği gibi bu sayılar genel geçer uzlaĢı sınırlarını 

göstermektedir. Modeldeki diğer faktörlerin de denek sayısının belirlenmesinde önemli 

olduğu bilinmektedir. Bunların içinde en önemlisi gözlenen değiĢken sayısıdır. 

Gözlenen değiĢken sayısının on katı civarında bir denek sayısı verinin normal dağıldığı 
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ve değiĢkenler arasındaki iliĢkilerin göreceli olarak yüksek olduğu modellerde yeterli 

olarak kabul edilmektedir (ġimĢek, 2007: 55). Bentler, Chou ve Stevens‟a göre ise 

YEM‟de her parametre baĢına en azından 15 örnek büyüklüğü gereklidir.  

 

3.2.4. Doğrusallık Varsayımı 

 

YEM, gözlenen değiĢkenler ile gizli değiĢkenler arası ve gizli değiĢkenlerin 

kendi arasında doğrusal iliĢkiler olduğunu varsayar. Regresyon analizinde olduğu gibi 

orijinal verilerin üssel ve logaritmik dönüĢümlerini modele eklemek mümkündür. 

Bunlar dıĢsal gizli değiĢkenler arasındaki analiz edilmeyen korelasyon manasına gelen 

çift baĢlı eğik ok (kovaryans) ile gösterilebilir. Lojistik regresyonda olduğu gibi 

maksimum benzerlik tahmin yöntemi doğrusallık varsayımını gerektirmektedir 

(Ayyıldız ve Cengiz, 2006: 75). 

 

3.2.5. Ġçsel Gizli DeğiĢkenlerin Normal Dağılan Artıkla Sürekli Dağılım Varsayımı 

 

YEM, içsel gizli değiĢkenlerin normal dağılmıĢ bir artıkla (residual) sürekli bir 

dağılım gösterdiğini varsayar. YEM, artıkların tek değiĢkende normal dağılması 

varsayımı yerine değiĢkenlerin bileĢiminde artıkların normal dağıldığını varsayar. 

YEM, araĢtırmacıları normal olarak dağılmayan değiĢkenler için bu varsayımın pratikte 

karĢılanamayacağını düĢünerek buna alternatif kabullenmeler ileri sürmüĢlerdir. Likert 

ölçeğinin kendi içinde sürekli değiĢkenler üreten bir ölçüm aracı olmasını 

kabullenilmesi gibi (Ayyıldız ve Cengiz, 2006: 75). 

 

3.2.6. Eksik Veriler ile Ġlgili Varsayım 

 

 AraĢtırmacılar SPSS veya Excel‟den veri giriĢi esnasında veya doğrudan YEM 

analizi esnasında eksik veya kayıp veri ile karĢılaĢabilir. YEM analizlerinde genellikle 

veriler önce SPSS veya Excel‟e girilir, ardından Lisrel veya diğer YEM programlarına 

aktarılır. Bu yüzden SPSS veya Excel‟de kayıp veya eksik verinin olması analiz 

sonucunun farklılaĢmasına neden olacaktır. Eksik verili örnek sayısı tüm örnek 

büyüklüğünün %5‟inden daha az ise her ne kadar model ölçümünün gücünü azaltacak 

olsa da örneklerin silinmesi uygun olabilir. Fakat bu sayı %5‟in üzerinde ise maksimum 
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benzerlik tahmin yönteminin kullanılması sorunu giderecektir (Ayyıldız ve Cengiz, 

2006: 75). 

 

3.2.7. Teorik Modelin Doğrulanma Varsayımı 

 

 YEM ile yapılan analiz sonucunda istatistiksel olarak değerlerin anlamlı, uyum 

iyiliği istatistiklerinin kabul edilebilir düzeyde ve analiz sonuçları olumlu olması 

modelin geçerliliğinin uygun olduğunu gösterir. Ancak bu durum yalnızca gözlenen 

veriler için geçerli bir durumdur, gözlemler değiĢtiğinde sonuçların değiĢmesi de 

muhtemeldir. Burada gözlem sayısının artması modelin kabul edilebilirlik derecesini de 

artıracaktır. 

 

3.3. Yapısal EĢitlik Modelinin AĢamaları 

 

 YEM analizi yapılırken adım adım izlenilmesi gereken aĢamalar vardır. Bunlar; 

model tanımlama, yol Ģemaları, model tahmini, model testi, model uygunluğu baĢlıkları 

altında incelenmiĢtir. 

 

3.3.1. Model Tanımlama 

 

            AraĢtırmacı çalıĢmasını öncelikle sağlam bir teorik temele dayandırmalıdır. 

Model belirlendikten sonra toplanan veriler tarafından doğrulanıp doğrulanmadığı test 

edilmelidir. 

Yapısal eĢitlik modeli, yapısal model ve ölçüm modeli olarak iki yapıdan oluĢur. 

Yapısal model, gizli değiĢkenler arasındaki iliĢki yapısını gösteren modeldir. Yapısal 

modelde bağımsız değiĢken durumunda olan gizli değiĢkenlere dıĢsal gizli değiĢken 

(exogenous variable) bağımlı değiĢken pozisyonunda olan gizli değiĢkenlere ise içsel 

gizli değiĢken (endogenous variable) denir (Demerouti, 2004). Ölçüm modeli, gözlenen 

değiĢkenlerle gizli değiĢkenler arasındaki iliĢkiyi gösterir.  

   Teknik olarak YEM doğrusal yapısal eĢitlik setindeki bilinmeyen 

parametrelerin tahmin edilmesinde kullanılır. EĢitliklerdeki değiĢkenler genellikle 

doğrudan gözlenen değiĢkenler ve gözlenen değiĢkenler ile iliĢkili gizli değiĢkenlerdir. 

YEM gizli değiĢkenler seti arasında bir nedensellik yapısının var olduğunu ve gizli 
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değiĢkenlerin gözlenen değiĢkenler aracılığıyla ölçülebildiğini varsayar (Yılmaz, 2004a: 

783-790). Model tanımlama aĢamasında doğru bir tanımlama için, gözlenen değerlerin 

teorik olarak belirlenen model ile uyumlu olması gerekir. Ayrıca buradaki uyum 

değerleri modelin ne kadar iyi bir model olduğu hakkında da bilgi verir.  

Belirlenen modelin gerçek model ile tutarlı olmaması, aralarında bir fark olması 

durumunda ise belirlenen model yanlıĢ belirlenmiĢ demektir. Gerçek model ile 

belirlenen model arasındaki fark, herhangi bir değiĢken ya da parametrenin modele 

eklenmesi ve/veya eklenmemesinden kaynaklanabilir. YanlıĢ belirlenmiĢ model, ölçüm 

hatası (specification error) olarak da bilinen yanlı parametre kestirimlerine neden 

olabilir (Çoker, 2009: 61). 

Geleneksel analizlerde serbestlik derecesi örneklem büyüklüğüne bağlı bir 

değeri gösterirken, YEM çalıĢmalarında üzerinde çalıĢılan model tarafından belirtilmiĢ 

olan doğrusal iliĢkilerin sayısı aracılığıyla tanımlanan bir değeri göstermektedir. 

YEM'de üç tür tanımlama söz konusudur. Tam tanımlama (justidentification - eldeki 

bilgi ile cevap aranılan bilgi aynı), eksik tanımlama (underidentification - eldeki bilgi 

cevap aranılan bilgiden daha az) ve fazla tanımlama (overidentification - eldeki bilgi 

cevap aranılan bilgiden fazla) (ġimĢek, 2007: 28).   

YEM çalıĢmalarında n değiĢken sayısı olmak üzere, n*(n-1)/2 tane korelasyon 

değeri vardır. Örneğin, 4 değiĢken var ise 4*3/2=6 tane korelasyon değeri vardır. 

AraĢtırmacı 4 parametre değerini tahmin ederse tam tanımlama söz konusudur. 

            Model tanımlama aĢamasındaki tüm iliĢkiler doğrusaldır. Yapısal eĢitlik 

modelinde iliĢkiler tek yönlü veya yönsüz iliĢkilerdir. Tek yönlü iliĢkiler, regresyon 

yapısına sahiptir ve gizli değiĢkenler ile gözlenen değiĢkenler arasındadır. Yönsüz iliĢki 

ise, gizli değiĢkenler arasındaki korelasyona dayanır. Model tanımlama aĢamasında tüm 

değiĢkenlerin hata varyansları ve yapısal modele ait parametrelerin tanımlanması 

gerekmektedir. 

          Model kurma sürecinde parametrelerin tahmini önemlidir. Model tanımlama, 

parametrelerin sabit, serbest veya kısıtlı oluĢturulmasına bağlıdır. Model tanımlandıktan 

ve parametre tanımları gösterildikten sonra parametreler bir ve sadece bir adet Σ‟yı 

(modele iliĢkin varyans-kovaryans matrisini) oluĢturmak üzere bir araya getirilir. Sorun 

farklı parametrelerle aynı Σ‟nın oluĢturulabildiği durumda ortaya çıkar. Eğer iki veya 

daha fazla parametre değer seti aynı Σ matrisini oluĢturabiliyorsa bu parametre setleri 

denktir ve denk modeller olarak adlandırılmıĢtır (Tezcan, 2008: 23). 
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3.3.2. Yol ġemaları 

 

           YEM analizinde; gizli değiĢkenler elips Ģeklinde, gözlenen değiĢkenler 

dikdörtgen Ģeklinde gösterilir. Gizli değiĢkenden gözlenen değiĢkene doğru tek yönlü 

oklar, gizli ve gözlenen değiĢkenler arasındaki iliĢkiyi gösterir. Her ok regresyon 

katsayıları olarak da düĢünülebilir. Gizli değiĢkenler arasındaki iliĢkiler ise eğik ve iki 

yönlü ok ile gösterilir. Ancak bu iliĢkide iliĢkinin yönü belli değildir, korelasyon veya 

kovaryans değeri olarak düĢünülebilir. Her gözlenen değiĢkenin ve her gizli değiĢkenin 

açıklanamayan varyansı h harfi ile gösterilir. Gösterimlerin geometrik olarak ifade 

ediliĢi tablo 3.1.‟de gösterilmiĢtir. 

 

 Tablo 3.1. YEM ġekillerinin Anlamları (Hershberger ve ark., 2003). 
  

Ölçülemeyen (gizli) değiĢken 

 

 

 

 

 

Ölçülebilen (gözlenen) değiĢken 

 

 

 

DeğiĢkenler arasındaki iliĢki (tek 

yönlü) 

 

 

 

 

DeğiĢkenler arasındaki iliĢki (iki 

yönlü) 

 

DeğiĢkenler arasındaki ortaklık 

 

 

 

 

Hata ya da yapısal hataya ait gizli 

değiĢken 

 

 

 

 

Ölçülebilen değiĢkenin hatası 

 

 

 

 

DeğiĢkenler arasındaki ortaklık 
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ġekil 3.1‟de bir yapısal eĢitlik modelinin genel gösterimi verilmiĢtir. Ayrıca 

yapısal model ve ölçme modelinin ayrımı da gözlenebilmektedir. 

 

 

   ġekil 3.1.Genel bir yapısal eĢitlik modeli (Sharma, 1996).  

 

δ: dıĢsal gizli değiĢken 

ε: içsel gizli değiĢken 

x: bağımlı değiĢkene ait gözlenen değiĢken 

y: bağımsız değiĢkene ait gözlenen değiĢken 

δ: Bağımsız değiĢkene ait gözlenen değiĢkenlerin gözlem hataları 

ε: bağımlı değiĢkene ait gözlenen değiĢkenlerin gözlem hataları  

γ: bağımlı değiĢken ile bağımsız değiĢkenler arasındaki regresyon katsayıları  

β : bağımlı değiĢkenler arasındaki regresyon katsayıları  

λ
x
, λ

y
: Gizli değiĢkenler ile gözlenen değiĢkenler arasındaki faktör yükleri   

 

3.3.3. Model Tahmini 

 

             YEM tanımlama aĢamasından sonra model tahmini yapılır. Model tahmin 

etmede farklı yöntemler vardır. Bunlardan bazıları; En Çok Olabilirlik (ML), En Küçük 

Kareler (OLS), Ġki AĢamalı En Küçük Kareler (2SLS), GenelleĢtirilmiĢ En Küçük 

Kareler (GLS), Ağırlıklı En Küçük Kareler(WLS), Bayes tabanlı analiz teknikleri bu 

yöntemlerden en çok tercih edileni olarak gösterilebilir. 
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      En çok olabilirlik parametresinin tahmin edilmesinde modeldeki değiĢkenler çok 

değiĢkenli (multivariate) normal dağılımlı oldukları ve bunlara ilaveten popülasyonun 

kovaryans matrisi Σ(ζ) ile örneklemin kovaryans matrisi S„nin pozitif tanımlı olduğu 

varsayılır (ġehribanoğlu, 2005: 10). En çok olabilirlik fonksiyonunun parametrik açılımı 

aĢağıdaki gibidir (alıntılayan Boysan, 2006: 18): 

L(ζ)=(2п
-Np/2

|∑ζ|
-N/2

 exp{-1/2( x -µ)‟ ∑(ζ)
-1

( x -µ)}                                                     (3.1) 

  

Σ(ζ) : modele ait kovaryans matrisi 

L(ζ) : en çok olabilirlik fonksiyonu 

x  : örneklem ortalaması 

 : anakütle ortalaması 

 

3.3.4. Model Testi  

 

Model tahmininden sonra, modelin örnekleme ne kadar uyum sağladığı 

araĢtırılmalıdır. Ġlk olarak modelde belirlenmiĢ olan iliĢkilerin anlamlı ve beklediği gibi 

olup olmadığına bakılır. Model tarafından belirtilmiĢ olan her bir iliĢki beklendik 

çıktıysa bu durumda modelin uyum değerleri açısından istenen değeri üretip 

üretmediğine bakılır. Ġstenen değerler elde edilmiĢse bulgular yorumlanır (ġimĢek, 

2007: 70). Diğer bir ifade ile t istatistiği ile anlamlılıkları kontrol edildikten sonra, uyum 

değerleri için χ
2
 istatistiği ve uyum ölçütleri kullanılır. Ġki aĢamalı yaklaĢım olarak 

bilinen yaklaĢımda ise, önce ölçme modeli test edilir burada -varsa- sorunlar 

giderildikten sonra yapısal model test edilir.  

Yapısal eĢitlik modellerindeki parametrelerin tahmini S ve ∑(ζ) arasındaki 

farkın uygun fonksiyonunun minimize edilmesiyle elde edilir. S, n gözlenen değiĢkene 

sahip bir örneklemden elde edilen örneklem kovaryans matrisi,  ∑(ζ)  ise model 

parametrelerini ifade edilen kovaryans matrisidir. Fonksiyonun genel formu minimize 

edilirse eĢitlik 2.2 elde edilir (Everitt ve Dunn, 1991).    
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Q = (s- W(s-ζ (ζ))‟W (s-ζ (ζ))                                                                                     (3.2) 

 

 

s : gözlenen değiĢkenlerin kovaryansı 

W : tartı matrisi 

ζ : ana kütle standart sapması 

 

Sorunların giderilmesi ve modelin iyi uyum değerlerine sahip olabilmesi için 

bazı modifikasyonların uygulanması gerekir. Modifikasyon kriterleri (modification 

indices), modelin veriye uyumunu güçlendirmeyi sağlayıcı önerilerde bulunur. Bu 

bölümde ne kadar çok öğe varsa modelin o kadar çok düzeltmeye ihtiyacı vardır. 

Modifikasyon kriterinden baĢka parametredeki beklenen değiĢim istatistiği (expected 

parameter change statistic) ve Lagrange çarpan istatistiği de düzeltmeler hakkında bilgi 

verir. Modifikasyon kriteri, parametrenin eklenmesi halinde ki-kare değerinde görülecek 

düĢüĢü gösterir. Bu değerin yüksek olması o parametrenin modele eklenmesinin 

modelde belirgin bir iyileĢme görüleceğini gösterir. Parametredeki beklenen değiĢim 

istatistiği yeni parametrenin yaklaĢık değerini vermektedir. Lagrange çarpan istatistiği 

de modifikasyon kriterine benzer Ģekilde yorumlanmaktadır (Schumacker, R.E., & 

Lomax, R.G., 1996).  

 

3.3.5. Model Uygunluğu 

 

 Belirlenen modelin veriye ne kadar uyum sağladığını belirlemek için uyum 

iyiliği istatistiklerinden yararlanılır. Parametre anlamlılığı sınandıktan sonra modelin 

genel uygunluğu ve parametrelerin tek tek uygunluğu incelenir. Model uygunluğunun 

değerlendirilmesinde kullanılan birbirinden farklı uyum iyiliği indeksleri ve bu 

indekslerin sahip olduğu istatistiksel fonksiyonlar vardır. Önerilen indeksler arasında en 

çok kullanılanları: benzerlik oranı ki-kare istatistiği ( χ
2
), RMSEA (Ortalama hata 

karakök yaklaĢımı -Root-mean-square error approximation), GFI (Uyum iyiliği indeksi 

-Goodness-of-fit index) ve AGFI (UyarlanmıĢ uyum iyiliği indeksi-Adjusted Goodness-

of-fit index) dir (Joreskog ve Sörbom, 2001).  
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3.3.5.1. Ki-kare Uyum Ġyiliği Testi 

 

 En çok kullanılan uyum iyiliği istatistiğidir. Ki-kare, orijinal değiĢken matrisinin 

varsayılan matristen farklı olup olmadığını test eder. Bu test regresyon katsayılarının 

iĢaretine ve anlamlılık düzeyine bakar ve modelin ayrı ayrı parçaları hakkında bilgi 

verir. Aynı zamanda bu testle modelin tamamının doğruluğu da ölçülebilir ( Hoe, L. 

Siu, 2008: 76-83).  

Bu testte, test istatistiğinin kritik ki-kare değerinden küçük olması testin 

gücünün yüksek olduğuna ve modelin kabul edilebilir olduğuna iĢaret etmektedir. Eğer, 

test istatistiği kritik ki-kare değerinden büyük ise testin gücüne dair bir sorun olduğu 

ortaya çıkmaktadır. Bu durumda modelin değerlendirmeye alınması sakıncalı 

olabilmektedir: (alıntılayan Boysan, 2006: 22). 

 

χ
2
 = (N-1) Fmin                                                                                                              (3.3)                     

N: örneklem hacmi                         

Fmin: eĢitlik (3.4)‟te ifade edildiği gibi         

                   

sd = 1/2 [(p+q)(p+q+1)]-t                                                                                            (3.4) 

p: bağımlı gözlenen değiĢken sayısı      

q: bağımsız gözlenen değiĢken sayısı                                    

t: modelde tahmin edilecek parametre sayısı 

 

         Gözlenen değiĢkenlerin çok değiĢkenli normal dağılım gösteriyor olması ve 

modelin doğru olması durumunda modelden elde edilen t istatistiği, ν serbestlik 

derecesinde asimptotik olarak ki-kare dağılımı göstermektedir. 

          Örneklem sayısının artması χ2‟nin duyarlılığını azaltır, bazı araĢtırmacılar daha 

düĢük sonuçlar elde edebilmek için χ2 değerini serbestlik derecesi, df‟ye bölmüĢlerdir 

(χ2/df). Her ne kadar kesin bir değeri olmamakla birlikte χ2/df„nin minimum olması 

istenir ve önerilen oran 3 den küçük olmasıdır (alıntılayan Boysan, 2006: 5). 
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3.3.5.2. Hata Kareler Ortalamasının Karekökü (RMSEA) 

 

RMSEA, Ortalama hata karekök yaklaĢımı (Root –Mean-Square Error 

Approximation), RMSEA 0.05‟e eĢit veya küçük değerde ise mükemmel bir uyumu ;       

0.08-0.10 arasında bir değer almıĢ ise kabul edilebilir bir uyumu; 0.10‟dan büyük değer 

almıĢ ise kötü uyumu ifade etmektedir. 

RMSEA= (χ
2
-dfM)/[(N-1)dfM]                                                                             (3.5) 

df (sd): serbestlik derecesi    

sd eĢitlik (2.6)‟daki gibi 

χ
2
 eĢitlik (2.5)‟teki gibi 

 

3.3.5.3. Uyum Ġyiliği Ġndeksi (GFI) ve DüzeltilmiĢ Uyum Ġyiliği Ġndeksi (AGFI)  

 

Gözlem sayısının fazla olması GFI değerini yükselterek doğru sonuç alınmasını 

önleyebilir. 1984‟de Jöreskog and Sörbom GFI bağımsızlığın bir ölçüsü olan S‟yi 

varyans ve kovaryansın miktarı olarak tanımlamıĢlar. S incelenen modelin varyans ve 

kovaryans miktarından Σ hesaplanır ve S =Σ olup olmadığı hipotezi test edilir. GFI ve 

AGFI‟nın 0-1 aralığında değer alması beklenir ancak 0‟dan küçük olması da 

mümkündür: (alıntılayan ġehribanoğlu, 2005: 13).  

GFI değeri 0.95 ile 1 arasında ise iyi uyum,  0.90 ile 0.95 arasında ise kabul 

edilebilir uyuma sahip olduğu söylenebilir. AGFI değeri için 0.90 ile 1 arası iyi uyum, 

0.85 ile 0.90 arası ise kabul edilebilir uyumun göstergesidir. 

GFI= 1-(χ
2

model/ χ
2

yokluk)                                                                                               (3.6) 

 

3.3.5.4. KarĢılaĢtırmalı Uyum Ġyiliği Ġndeksi (CFI) 

 

KarĢılaĢtırmalı Uyum Ġyiliği Ġndeksi (Comparative Fit Index), Bentler‟ın BFI 

(Bayesian Fit Index) ve McDonald and Marsh‟ın RNI (Relative Noncentrality Index) ile 

özdeĢtir. ArtıĢlı uyum indekslerinin baĢında CFI gelir. CFI, bağımsızlık modelinin (gizli 

değiĢkenler arasında iliĢkinin olmadığını öngören model) ürettiği kovaryans matrisi ile 

önerilen yapısal eĢitlik modelinin ürettiği kovaryans matrisini karĢılaĢtırır ve ikisi 

arasındaki oranı yansıtan “0” ile “1” arasında bir değer verir. Değerler “1” değerine 

yaklaĢtıkça modelin daha iyi bir uyum verdiği kabul edilir. 0.90 ve üzerindeki değerler 
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iyi uyum olarak değerlendirilir (Tezcan, 2008: 41). CFI, model tarafından tahmin edilen 

kovaryans matrisi ile H0‟ın kovaryans matrisini karĢılaĢtırır.  

 

CFI= 1-[(χ
2

Model-dfModel)/(χ
2

yokluk/dfYokluk)]                                                                   (3.7) 

 

3.3.5.5. NormlaĢmıĢ Uyum Ġyiliği Ġndeksi (NFI) 

 

   H0 hipotezinin uygunluğu ile karĢılaĢtırıldığında varsayılan modeli kullanarak 

elde edilen uygunluktaki artıĢ miktarını gösterir. CFI‟na benzer ancak NFI örneklem 

büyüklüğünden etkilenmez. 

NFI=(χ
2

yokluk-χ
2

model)/χ
2

yokluk                                                                                                                                   (3.8) 

 

 NFI değeri 0.95 ile 1 arasında olması iyi uyumun, 0.90 ile 0.95 arasında olması 

kabul edilebilir uyumun göstergesidir. 

Bu uyum iyiliği istatistikleri dıĢında, modelin veriye uygunluğunun sınanması 

aĢamasında AIC(Akaike Information Criteria) ve CAIC, NNFI, RMR (Root Mean 

Square Residual), ve SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) de 

kullanılabilir. Tablo 3.2‟de uyum iyiliği değerlerinin hangi aralıkta nasıl 

nitelendireleceği gösterilmiĢtir: (Schermelleh-Engel ve ark., 2003) 

Tablo 3.2. Uyum iyiliği değerleri 

Uyum ölçüleri Ġyi uyum Kabul edilebilir uyum 

χ
2
 0≤ χ

2
≤2df 2df≤ χ

2
≤3df 

χ
2
/ df 0≤ χ

2
df≤2 2≤ χ

2
df≤3 

RMSEA 0≤RMSEA≤.05 .05≤RMSEA≤.08 

SRMR 0≤SRMR≤.05 0.5≤SRMR≤.10 

NFI .95≤NFI≤1.00 .90≤NFI≤.95 

NNFI .97≤NFI≤1.00 .95≤NFI≤.97 

CFI .95≤CFI≤1.00 .95≤NFI≤.97 

GFI .95≤GFI≤1.00 .90≤GFI≤.95 

AGFI .90≤AGFI≤1.00 .85≤NFI≤.90 

AIC  

KarĢılaĢtırılan modeller içinde en küçük değeri alır CAIC 
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3.4. Yapısal EĢitlik Modeli 

 

 Yapısal eĢitlik modeli, içinde yapısal model (structural model) ve ölçme modeli 

(measurement model) olmak üzere 2 yapıdan oluĢur.  

Yapısal model, gizli değiĢkenler ve bir gizli değiĢkenin gösterge değiĢkenleri 

arasındaki iliĢkilerin yönünün belirlendiği ve bazı parametrelerin sabitlendiği modeldir 

(Acar, Oğuzlar ve Tüzüntürk, 2009: 5).  

Okların yönü gizli değiĢkenlerden, gözlenen değiĢkenlere doğrudur. Bu, gizli 

değiĢkenlerin gözlenen değiĢkenler için bir yordayıcı olduğu anlamı taĢımaktadır. Bu 

yapı YEM„in en önemli özelliğidir ( ġimĢek, 2007: 9 ). 

 

    ġekil 3.2. Bir Yapısal Model Örneği 

 

Yapısal eĢitlik modelinin parametrik açılımı: 

ε = Bε + Γξ + δ                                                                                                          (3.9) 

 

ε, içsel (endogenous) değiĢkeni, 

ξ, dıĢsal (exogenous) değiĢkeni, 

B, ε‟nın ε üzerine etkisini, 

Γ, ξ‟nin ε üzerine etkisini, 

δ, yapısal karıĢıklık (structural disturbances), baĢka bir ifadeyle ε değiĢkenine ait hata 

değiĢkenini göstermektedir. ġekil 3.2‟de verilen modele ait içsel değiĢkenlerin 

parametrik açılımı aĢağıdaki gibidir:  

ε1=γ11 ξ1+ δ1                                                                

ε2=γ21 ξ1+ β21 ε1+ δ1 
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Gözlenen bağımlı değiĢkenlerin gizli bağımlı değiĢkenlerle iliĢkilerini gösteren 

bağımlı (endojen) ölçme modeli olarak tanımlanmaktadır (Bollen, 1989). 

                                          

 

  ġekil 3.3. Bir DıĢsal DeğiĢken ve Onun Gözlenen DeğiĢkenleri 

 

  ġekil 3.4. Bir Ġçsel DeğiĢken ve Onun Gözlenen DeğiĢkenleri 

  

y = ΛY ε + ε                                                                                                               (3.10) 

x = ΛX ξ + δ                                                                                                                (3.11)  

y:  endogenous (içsel) değiĢkenleri, 

x:  exogenous (dıĢsal) değiĢkenleri, 

ΛY : ε‟ların endogenous değiĢkenler (y) üzerine etkisini,  

ΛX:  ξ‟lerin exogenous değiĢkenler (x) üzerine etkisini, 

δ: x değiĢkenlerine ait hataları, 

ε: y değiĢkenlerine ait hataları göstermektedir. 
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Yapısal eĢitlik modeli gözlenen ve gizli değiĢkenler arasındaki iliĢkinin bir 

modeli ġekil 3.5‟te verilmiĢtir.                                                         

 

 

    ġekil 3.5 Bir Yapısal EĢitlik Modeli Örneği 

 

ġekil 3.5‟ten, yazılabilen eĢitlikler aĢağıdaki gibidir:        

 

X1= λx11. ξ1+ δ1 

X2= λx 12. ξ1+ δ2 

X3= λx 13. ξ1+ δ3 

X4= λx 21. ξ2+ δ4 

X5= λx 22. ξ2+ δ5 

  

Y1= λx 11. ε1+ε1 

Y2= λx 12. ε1+ε2 

Y3= λx 21. ε2+ε3 

Y4= λx 22. ε2+ε4 

 

ε1= γ11. ξ1+ γ21. ξ2+ δ1  

ε2= β21. ε1 + δ1 
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  3.5. Yol Analizi 

 

          Yol (Path) Analizi tekniği, ilk defa Amerikalı genetikçi Sewall Wright tarafından 

1921 yılında bir dizi denemede geliĢtirilmiĢ ve sosyal bilimlerde O. Duncan tarafından 

kullanılmıĢtır (Bingöl, 2008: 2). 

 Korelasyon Analizi değiĢkenler arasındaki iliĢkinin derecesini ve yönünü 

belirlemek amacıyla kullanılan yöntemlerden biri iken, regresyon analizi değiĢkenler 

arasındaki iliĢkiyi bir bağımsız değiĢkendeki bir birimlik değiĢimin bağımlı değiĢken 

üzerinde nasıl bir etki yaptığı Ģeklinde inceler. Yol analizi ise, hem gözlenen 

değiĢkenlerle hem de gizli değiĢkenlerle yapılabilmektedir. Gözlenen değiĢkenlerle yol 

analizi, geleneksel regresyon analizine benzer. Ancak yol analizinde tüm değiĢkenler 

için regresyon analizi yapmak gerekir. Nedensel değiĢkenlerle yol analizinde ölçmeden 

kaynaklanan hata miktarı elimine edilmektedir. Hatanın devre dıĢı bırakılması yapısal 

eĢitlik modeline dayalı olan tüm analiz yöntemlerinin en önemli avantajlarından 

birisidir (alıntılayan Yener, 2007: 60).  

Korelasyon analizinde doğrudan iliĢkiler araĢtırılır ancak analiz dolaylı etkileri 

açıklamada yetersiz kalmaktadır. DeğiĢkenler arasında sebep-sonuç iliĢkisi olup 

olmadığı araĢtırılıyorsa ve sonucu etkileyen değiĢkenler arasındaki direkt ve dolaylı 

etkilerin birlikte incelenmesi söz konusu ise bu durumda kullanılacak ölçüt ne 

korelasyon katsayıları, ne de kısmi korelasyon katsayılarıdır (Kaygısız, Saraçlı ve 

Dokuzlar). 

Yol analizi değiĢkenlerdeki değiĢimin hangi değiĢken veya değiĢkenlerden 

kaynaklandığını ve etkilenen değiĢkenin ne derece etkilendiğini baĢka bir deyiĢle 

nedensellik bağlarının derecesini, ortaya koyar. Böylece değiĢkenler arasındaki iliĢkiler 

daha kolay yorumlanabilir. EĢitlik 3.12‟te bir yol analizine ait gözlenen değiĢkenleri 

arasındaki iliĢki verilmiĢtir. 

            

y By x                                                                                                  (3.12) 

y: px1 boyutlu dıĢsal değiĢken vektörü 

α: px1 boyutlu sabit terimler ve ortalamalar vektörü 

B: pxp boyutlu katsayılar matrisi 

Г: px1 boyutlu içsel değiĢkenler arası katsayılar matrisi 
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δ: px1 boyutlu hata vektörü 

x: qx1 içsel değiĢken vektörü 

 

3.6. Aracılık  

 

 Yapısal EĢitlik Modellerinde doğrudan etkilerin yanı sıra dolaylı etkilerden de 

bahsedilir. Aracılık ve aracı değiĢken kavramları dolaylı etki söz konusu olduğunda 

ortaya çıkan bir kavramdır. 

Aracılık testleriyle araĢtırılmaya çalıĢılan temel sorun, iki değiĢken arasındaki 

iliĢkinin, aslında bir baĢka değiĢkenin varlığını tamamen (ya da en azından bir dereceye 

kadar) Ģart koĢmasıdır. Bir baĢka deyiĢle, doğada zaten aĢikar olduğunu gördüğümüz bir 

değiĢkenin diğer değiĢken üzerindeki etkisinin bir baĢka aracı değiĢken tarafından 

sağlandığını keĢfetmek, görünürdeki iliĢki dinamiklerinin ötesinde bir durumun 

keĢfedilmesi anlamına gelmektedir (ġimĢek, 2007: 24). 

Baron ve Kenny (1986) göre, aracılık etkisinden söz edilebilmesi için üç Ģartın 

var olması gerekmektedir (Turunç, 2010: 251-269): 

a. Bağımsız değiĢkenin aracı değiĢken üzerinde bir etkisi olmalıdır. 

b. Bağımsız değiĢken, bağımlı değiĢken üzerinde etkili olmalıdır. 

c. Aracı değiĢken ikinci adımdaki regresyon analizine dahil edildiğinde, bağımsız 

değiĢkenin bağımlı değiĢken üzerindeki regresyon katsayısı düĢerken, aracı 

değiĢkenin de bağımlı değiĢken üzerinde anlamlı bir etkisi olmalıdır. 

 

 

 

 

 

 

 

 

     ġekil 3.6. Aracılık ĠliĢkisi 

 

 

 

    Aracı 

(mediation) 

  Bağımsız 

 

    Bağımlı 
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4. HĠZMET KALĠTESĠ, ALGILANAN DEĞER VE TATMĠN 

DEĞERĠNE ĠLĠġKĠN YAPISAL EġĠTLĠK MODELLEMESĠ 

 

 Bu bölümde yapısal eĢitlik modelini incelemek için bir uygulama yapılmıĢtır. 

Uygulama için KahramanmaraĢ‟taki 6 beyaz eĢya mağazasının rasgele seçilen 185 

müĢterisine iĢ günlerinde bir anket uygulanmıĢ ve müĢterilerin verdiği cevaplar yapısal 

eĢitlik modeli ile yorumlanarak hizmet kalitesi, tatmin ve algılanan değer gizli 

değiĢkenleri arasındaki iliĢki açıklanmaya çalıĢılmıĢtır.  

 

Anket formu 

 

 Uygulanan anket formunda 3 adet test ve demografik sorulardan oluĢan kısım 

yer almaktadır. Anket Servqual (Hizmet kalitesi) ölçeğinden ve Price ve diğ. (1995); 

Casielles ve diğ. (2005); Carrasco ve Foxall,2006; McDougall ve Levesque (2000)  ve 

Eggert ve Ulaga, (2002), Mc Dougal ve Levesque (2000) ve Petrick (2004) ait ölçekten 

faydalanarak hazırlanmıĢtır. 

Ekte verilen anket, 29 sorudan oluĢmaktadır ve 5‟li likert tipi ölçüm skalası 

kullanılmıĢtır (kesinlikle katılıyorum=5, katılıyorum=4, kararsızım=3, katılmıyorum=2, 

kesinlikle katılmıyorum=1). 

 

Örneklemle ilgili betimleyici bilgiler 

 

 Örneklemle ilgili demografik soruların yer aldığı kısımda 6 değiĢken yer 

almaktadır. Bunlar cinsiyet, medeni durum, yaĢ, gelir, eğitim ve meslek ile ilgili 

bilgileridir. Bir çok meslekten katılımcının dahil olduğu örneklemde katılımcıların %41 

i kadın, %58 i erkek; %41 i bekar, %59 u evli ve %35 i lise ve %28 i üniversite 

mezunudur. Bununla birlikte yaĢ aralığına göre dağılımı ise: %20 si 18-24, %30 u 25-

31, %50 si ise 32 yaĢ ve üzerindedir. Ayrıca katılımcıların %72 si 2000TL den az gelire 

sahiptir. 
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Tablo 4.1. Ankete katılan kiĢilerin değiĢkelere göre dağılımı  

 

Cinsiyet 

Kadın 41,6 77 

Erkek 58,9 108 

Eğitim durumu 

Okuryazar değil 2,2 4 

Okuryazar 1,6 3 

Ġlkokul 5,4 10 

Ortaokul 12,4 23 

Lise 34,6 64 

Ön lisans 8,6 16 

Üniversite 28,1 52 

Yüksek lisans 5,9 11 

Doktora 0,5 1 

Diğer 0,5 1 

YaĢ 

18-24 20,0 37 

25-31 30,3 56 

32-38 11,9 22 

39-45 17,8 33 

46-52 10,3 19 

52-59 4,9 9 

60-66 2,2 4 

66 üzeri 2,7 5 

Medeni durum 

Bekar 40,5 75 

Evli 58,9 109 

 

 

 

 

Meslek 

Serbest meslek 7,0 13 

Devlet memuru 7,0 13 

Polis 7,6 14 

Asker 0,5 1 

Ev hanımı 9,7 18 

Tüccar 2,2 4 

Esnaf 2,7 5 

Teknisyen 3,8 7 

Yönetici 3,2 6 

Nitelikli serbest meslek 1,1 2 

Akademisyen 1,6 3 

Öğretmen 9,7 18 

ĠĢsiz 4,9 9 

SatıĢ temsilcisi 4,9 9 

Emekli 5,9 11 

Öğrenci 4,9 9 

Özel sektörde memur 6,5 12 

ĠĢçi 7,6 14 

Diğer 8,1 15 

Gelir 

500 TL ve aĢağısı 12,4 23 

501-1000 TL arası 29,2 54 

1001-2000 TL arası 30,3 56 

2001-3000 TL arası 15,1 28 

3001-4000 TL arası 7,0 13 

4001-5000 TL arası 3,8 7 

5001 TL ve üzeri 2,2 4 
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 Analize baĢlamadan önce verilere güvenirlik analizi uygulanmıĢ ve Cronbach‟ın 

alpha katsayısı 0,885 olarak hesaplanmıĢtır. Daha sonra anket sorularının yapısal 

geçerliliğini test etmek için verilere faktör analizi uygulanmıĢ ve bazı soruların analizden 

çıkarılmasına karar verilmiĢtir. Bazı soruların çıkarılmasının ardından yeniden güvenirlik 

analizi uygulanmıĢ ve 0,906 olarak hesaplanmıĢtır. Bu sonuca göre ölçeğin güvenilir 

olduğu görülmüĢtür. AĢağıda tablo 4.2‟de faktör analizi sonuçlarına göre oluĢturulan gizli 

ve gözlenen değiĢkenler verilmiĢtir. 

 

Tablo 4.2. Modelde kullanılan değiĢkenler ve sorular 

Algılanan değer 

S16.Bu mağaza çalıĢanları müĢterilerin sorularına cevap verecek bilgiye sahiptirler. 

S17.Bu mağaza çalıĢanları devamlı olarak müĢteriye karĢı saygılıdırlar. 

S18.Bu mağaza çalıĢanları, her müĢteriyle tek tek ilgilenirler. 

S19.Bu mağaza çalıĢma saatleri bütün müĢterilere uygun olacak Ģekildedir. 

S20.Bu mağaza her müĢteriyle kiĢisel olarak ilgilenecek çalıĢanlara sahiptir. 

S23. Bu mağazadan aldığım hizmet beklediğim kadar iyidir. 

Hizmet kalitesi 

S1.Bu mağaza modern görünüĢlü donanıma sahiptir. 

S2.Bu mağaza binaları ve çalıĢma salonları göze hoĢ görünür. 

S3.Bu mağaza çalıĢanları temiz ve düzgün görünüĢlüdür. 

S4.Bu mağaza hizmet verirken kullanılan malzemeler göze hoĢ görünür. 

S21.Bu mağaza müĢterilerin menfaatlerini her Ģeyin üstünde tutarlar. 

S24. Bu mağazadan aldığım hizmet verdiğim paraya değer. 

Tatmin 

S6.Bu mağaza müĢterinin bir sorunu olduğu zaman sorunu çözmek için samimi ilgi 

gösterirler 

S7.Bu mağaza hizmetlerini ilk seferinde ve doğru olarak verir. 

S8. Bu mağaza, hizmetlerini söyledikleri zaman içinde verirler. 

S9.Bu mağaza kayıtların hatasız tutulmasında çok titizdirler. 

S10.Bu mağaza çalıĢanlar, hizmetlerin tam olarak ne zaman verileceğini müĢterilere 

söylerler. 

S11.Bu mağaza çalıĢanları hizmetleri mümkün olan en kısa sürede verirler. 

S12.Bu mağaza çalıĢanlar her zaman müĢteriye yardım etmeye istekli ve gönüllüdürler. 

 

 

 



35 

 

Doğrulayıcı faktör analizi, gizli yapıların ölçüm modelinin geçerliliğini sınayan bir 

faktör analizi uzantısıdır (Byrne, 2010 Hox & Bechger, 1998). Tek aĢamalı yaklaĢımla 

modeli test ederken, ölçme modeli ve yapısal model aynı anda analize sokulduğu için, söz 

konusu modellere iliĢkin parametre değerleri aynı anda hesaplanmaktadır. Ġki aĢamalı 

yaklaĢımda önce ölçme modeli test edilir ve bu modelde bir sorun olmadığı anlaĢıldıktan 

sonra ya da sorunlar halledildikten sonra yapısal model test edilir (ġimĢek, 2007: 63). 

YEM‟in uygulama aĢamasında öncelikle tüm gizli değiĢkenler ile onları açıkladığı 

düĢünülen gözlenen değiĢkenlere doğrulayıcı faktör analizi yapılmıĢ ardından temel model 

olarak adlandırılan bu modelin tahmin değerleri, uyum iyiliği indeksi değerleri 

incelenmiĢtir. Her bir gizli değiĢken için temel model incelendikten sonra model düzeltme 

önerileri doğrultusunda geliĢtirilmiĢ ve geliĢtirilen model hedef model olarak 

adlandırılmıĢtır. 

Verilerin istatistiksel çözümlemesinde ilk olarak gizli değiĢkenlerin her biri için 

DFA uygulanarak parametrelerin uygunluğu araĢtırılmıĢtır. 

 

 

ġekil 4.1. Hizmet kalitesi değiĢkenine ait hedef model DFA 

 

Tablo 4.3‟de temel modele ait uyum kriterleri ile düzeltmeler sonucunda 

hesaplanan hedef modele ait uyum iyiliği indeksi değerleri verilmiĢtir. Düzeltmeler 

sonucunda ki-kare değerinde düĢüĢ görülmektedir. Ayrıca düzeltmeler sonucunda 4‟den 

küçük olması beklenen ki-kare/sd 1,926 olarak; 0,05‟ten küçük olması beklenen RMSEA 

değeri 0,071; 0,95‟ten büyük olması beklenen GFI değeri 0,976 ve 0,90‟dan büyük olması 
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beklenen AGFI 0,928 olarak hesaplanmıĢtır. Bu değerlere göre hizmet gizli değiĢkeninin 

uyum iyiliği indekslerinin iyi uygunluğa sahip olduğu görülmektedir. 

 

Tablo 4.3. Hizmet kalitesi değiĢkenine ait uyum iyiliği değerleri 

Uyum Kriterleri Temel Model Hedef Model 

χ
2
 (Chi-Square) Ki-kare değeri 33,546 13,485 

Serbestlik derecesi 9 7 

P anlamlılık düzeyi ,000 0,61 

χ
2
/sd 3,727 1,926 

RMSEA ,121 0,071 

Hoelter 121 255 

GFI ,943 ,976 

AGFI ,866 ,928 

 

Tablo 4.4‟te hizmet kalitesi değiĢkenine ait temel modelin ve düzeltmeleri sonucunda 

oluĢturulan temel modele ve hedef modele ait tahmin değerleri verilmiĢtir. Buna göre tüm 

değerin anlamlı olduğu, baĢka bir deyiĢle hizmet gizli değiĢkenine ait tüm soruların hizmet 

değiĢkenini açıkladığını söyleyebiliriz. 

 

Tablo 4.4. Hizmet kalitesi değiĢkenine ait tahmin değerleri 

Gösterge Temel model Hedef model 

 URW SRW SE CR P URW SRW SE CR P 

soru24 <---hizmet 1,000 ,589    1,000 ,570    

soru21 <---hizmet 1,197 ,580 ,180 6,649 *** 1,195 ,562 ,165 7,254 *** 

soru4 <---  hizmet 1,415 ,772 ,174 8,126 *** 1,403 ,741 ,184 7,628 *** 

soru3 <---  hizmet 1,579 ,806 ,189 8,352 *** 1,578 ,780 ,200 7,875 *** 

soru2 <---  hizmet 1,684 ,879 ,192 8,780 *** 1,761 ,890 ,208 8,461 *** 

soru1 <---  hizmet 1,847 ,897 ,208 8,875 *** 1,938 ,912 ,227 8,542 *** 
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ġekil 4.2. Tatmin değiĢkenine ait hedef model DFA 

 

ġekil 4.2‟de tatmin değiĢkenin düzeltme indisleri uygulandıktan sonraki DFA 

modeli görülmektedir. Tablo 4.5‟te temel modele ait uyum iyiliği indeksi sonuçları ile 

düzeltmeler sonucunda hesaplanan hedef modele ait uyum iyiliği indeksi sonuçları 

verilmiĢtir. Düzeltmeler sonucunda ki-kare değerinde düĢüĢ görülmektedir. Ayrıca 

düzeltmeler sonucunda 4‟ten küçük olması beklenen ki-kare/sd 1,351 olarak; 0,05‟ten 

küçük olması beklenen RMSEA değeri 0,043; 0,95‟ten büyük olması beklenen GFI değeri 

0,984 ve 0,90‟dan büyük olması beklenen AGFI 0,952 olarak hesaplanmıĢtır. Bu değerlere 

göre tatmin gizli değiĢkeni iyi uyum iyiliği indeksi değerlerine sahip olduğu görülmektedir. 

 

Tablo 4.5 Tatmin değiĢkenine ait uyum iyiliği değerleri 

Uyum Kriterleri Temel Model Hedef Model 

χ
2
 (Chi-Square) Ki-kare değeri 94,014 9,459 

Serbestlik derecesi 14 7 

P anlamlılık düzeyi ,000 ,221 

χ
2
/sd 6,715 1,351 

RMSEA ,175 ,043 

Hoelter 58 364 

GFI ,861 ,984 

AGFI ,722 ,952 
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Tablo 4.6‟da tatmin değiĢkenine ait temel modelin ve düzeltmeleri sonucunda oluĢturulan 

hedef modele ait tahmin değerleri verilmiĢtir. Buna göre tüm değerin anlamlı olduğu 

görülmektedir. 

 

Tablo 4.6. Tatmin değiĢkenine ait tahmin değerleri 

Gösterge Temel model Hedef model 

 URW SRW SE CR P URW SRW SE CR P 

soru12 <---tatmin 1,000 ,748    1,000 ,760    

soru11 <--- tatmin 1,001 ,728 ,107 9,395 *** 1,059 ,782 ,106 9,954 *** 

soru10 <--- tatmin 1,028 ,707 ,113 9,121 *** 1,063 ,742 ,112 9,503 *** 

soru9  <--- tatmin 1,039 ,702 ,115 9,053 *** 1,031 ,708 ,114 9,074 *** 

soru8  <--- tatmin ,852 ,595 ,111 7,651 *** - - - - - 

soru7  <--- tatmin ,855 ,658 ,101 8,480 *** 0,703 ,550 ,100 7,021 *** 

soru6  <--- tatmin ,896 ,607 ,115 7,812 *** 0,664 ,457 ,105 6,336 *** 

 

  

 

ġekil 4.3. Algılanan değer değiĢkenine ait hedef model DFA 

 

ġekil 4.3‟te tatmin değiĢkenin düzeltme indisleri uygulandıktan sonraki DFA 

modeli görülmektedir. Tablo 4.7‟de temel modele ait uyum kriterleri ile düzeltmeler 

sonucunda hesaplanan uyum kriterleri verilmiĢtir. Düzeltmeler sonucunda ki-kare 

değerinde düĢüĢ görülmekte ve 4‟ten küçük olması beklenen ki-kare/sd 1,901 olarak; 

0,95‟ten büyük olması beklenen GFI değeri 0,971 ve 0,90‟dan büyük olması beklenen 

AGFI 0,925 olarak hesaplanmıĢtır. RMSEA değerinin ise 0,05 ile 0,08 arasında değerleri 
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kabul edilebilir sayıldığı için de tüm değerlerin istenilen düzeyde olduğu ve algılanan 

değer gizli değiĢkeninin iyi uyum değerlerine olduğu söylenebilir. 

 

Tablo 4.7. Algılanan değer değiĢkenine ait uyum iyiliği değerleri 

Uyum Kriterleri Temel Model Hedef Model 

χ
2
 (Chi-Square) Ki-kare değeri 37,380 15,205 

Serbestlik derecesi 9 8 

P anlamlılık düzeyi ,000 ,055 

χ
2
/sd 4,153 1,901 

RMSEA ,175 ,070 

Hoelter 108 246 

GFI ,938 ,971 

AGFI ,856 ,925 

 

Tablo 4.8‟de değiĢkenine ait temel modelin ve düzeltmeleri sonucunda oluĢturulan hedef 

modele ait tahmin değerleri verilmiĢtir. Buna göre tüm değerin anlamlı olduğu 

görülmüĢtür. 

 

Tablo 4.8. Tatmin değiĢkenine ait tahmin değerleri 

Gösterge Temel model Hedef model 

 URW SRW SE CR P URW SRW SE CR P 

soru16 <--- Adeger 1,000 ,750    1,000 ,774    

soru17 <--- Adeger ,967 ,661 ,117 8,294 *** ,939 ,663 ,112 8,373 *** 

soru18 <---Adeger ,990 ,740 ,107 9,213 *** ,975 ,752 ,104 9,384 *** 

soru19 <---Adeger ,991 ,642 ,123 8,055 *** ,868 ,581 ,119 7,288 *** 

soru20 <---Adeger 1,098 ,635 ,138 7,976 *** ,963 ,575 ,133 7,213 *** 

soru23 <---Adeger ,848 ,601 ,112 7,546 *** ,840 ,614 ,108 7,760 *** 
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ġekil 4.4. Final modele iliĢkin yapısal eĢitlik modeli  

 

Gizli değiĢkenlere ait DFA yapıldıktan sonra, Ģekil 4.4‟te verilen final modeli 

oluĢturulmuĢtur. Final modelin uyum iyiliği indeksi değerleri sınanarak verinin modele 

uygunluğu araĢtırılmıĢ, ardından gizli değiĢkenler arasında var olduğu düĢünülen iliĢkiler 

hipotezlerle sınanmıĢtır. 

Tablo 4.9‟da final modele ait uyum iyiliği değerleri verilmiĢtir. Buna göre tüm 

uyum iyiliği değerleri kabul edilebilir olmamakla birlikte ki-kare/sd değeri 4‟ün altında 

olduğu için verinin modele uygun olduğu söylenebilir. Uyum iyiliği indeksleri konusu 

henüz geliĢme aĢamasında olan bir alandır. Her bir uyum iyiliği indeksinde belirli bazı 

kritik limit noktaları vardır. Ama bunlar kesin olmayıp birer kabullenmedir. Yeni 

geliĢmekte olan alanlarda oluĢturulan bir modelin uyum iyiliği indekslerinin kritik 

limitlerin altında kalması normaldir. Uyum iyiliği indeksleri çok sayıdadır, ancak bir 
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araĢtırma esnasında bunlardan birkaç tanesinin kullanılması yeterli görülmektedir. BaĢka 

bir ifadeyle, tüm değerlerin iyi uyuma sahip olması bir koĢul değildir. 

 

Tablo 4.9. Final modele ait uyum iyiliği değerleri 

Uyum Kriterleri Sonuçlar 

Ki-kare değeri 320,465 

Serbestlik derecesi 124 

P anlamlılık düzeyi ,000 

χ
2
/sd 2,584 

RMSEA ,092 

Hoelter 95 

GFI ,853 

AGFI ,797 

 

 

 Tablo 4.10‟da yapısal modele ait tahmin değerleri verilmiĢtir. Sınanan hipotezler 

aĢağıda verilmiĢtir. 

H1: Hizmet kalitesi gizli değiĢkeni, tatmin gizli değiĢkenini etkilemektedir. 

H2: Hizmet kalitesi gizli değiĢkeni, algılanan değer gizli değiĢkenini etkilemektedir. 

H3: Tatmin gizli değiĢkeni, algılanan değer gizli değiĢkenini etkilemektedir. 

 Modele ait analiz sonuçları tablo 4.10‟da verilmiĢtir. Tablodaki değerler 

incelendiğinde 0,05 anlamlılık düzeyinde H1, H2, H3 hipotezleri kabul edilmiĢ, teorik 

model doğrulanmıĢtır. Burada aracılık etkisinin varlığı görülmektedir. 
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Tablo 4.10.‟da final modele ait tahmin değerleri 

 Estimate S.E. C.R. P 

tatmin <---  hizmet ,655 ,117 5,588 *** 

Adeger <---hizmet ,333 ,099 3,363 *** 

Adeger <---tatmin ,548 ,090 6,074 *** 

soru24 <--- hizmet 1,000    

soru21 <--- hizmet 1,160 ,150 7,711 *** 

soru4 <---   hizmet 1,339 ,161 8,307 *** 

soru3 <---   hizmet 1,503 ,175 8,606 *** 

soru2 <---   hizmet 1,631 ,177 9,215 *** 

soru1 <---   hizmet 1,803 ,193 9,356 *** 

soru12 <--- tatmin 1,000    

soru11 <--- tatmin ,995 ,095 10,470 *** 

soru10 <--- tatmin 1,099 ,103 10,670 *** 

soru9 <---   tatmin ,988 ,103 9,557 *** 

soru7 <---   tatmin ,688 ,093 7,397 *** 

soru6 <---   tatmin ,720 ,100 7,220 *** 

soru16 <--- adeger 1,000    

soru17 <--- adeger ,883 ,106 8,363 *** 

soru18 <--- adeger ,874 ,096 9,130 *** 

soru19 <--- adeger ,796 ,116 6,870 *** 

soru20 <--- adeger ,989 ,125 7,886 *** 

soru23 <--- adeger ,920 ,101 9,078 *** 
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SONUÇ VE TARTIġMA 

 

Bu çalıĢmada Yapısal EĢitlik Modelinin teorik yapısı, matematiksel yapısı, 

kullanım alanları ve çok değiĢkenli istatistiksel tekniklerle benzer ve farklı yönleri 

incelenmiĢtir. Bir çok istatistiksel teknik gizli değiĢkenleri yorumlamada yetersiz kalmakta 

iken, YEM gizli değiĢkenler arasındaki iliĢkileri de yorumlamaya imkan tanımaktadır. Bu 

açıdan da son yıllarda birçok alanda kullanımı giderek artmaktadır. Özellikle psikoloji ve 

ekonomi alanında tercih edilen bir yöntemdir. YEM uygulama aĢamasında farklı paket 

program seçenekleri bulunmaktadır. Programların kullanıĢlı oluĢu da analizin tercih edilen 

bir diğer nedenidir. AraĢtırmada AMOS paket programı kullanılmıĢtır. 

 Son yıllarda pazarlamada en çok üzerinde durulan ve satıĢ oranlarını en çok 

etkileyen konulardan biri de müĢteri memnuniyetidir. Yapılan çalıĢmalar müĢteri 

memnuniyetini etkileyen birçok gizli ve gözlenen değiĢken olduğunu göstermektedir. Bu 

çalıĢmada müĢteri memnuniyetinin üç boyutu ele alınmıĢ ve bu boyutlar arasındaki iliĢkiler 

YEM ile analiz edilmiĢtir. Öncelikle ölçme modeli doğrulanıp doğrulanmadığını test etmek 

amacıyla modeldeki gizli değiĢkenlere doğrulayıcı faktör analizi uygulanmıĢ ve sonuçlar 

incelenmiĢtir. Ölçme modeli istenilen uyum iyiliği değerlerine sahip olması için model 

düzeltme indisleri doğrultusunda gözlenen değiĢkenler arasında yeni iliĢkiler 

tanımlanmıĢtır.  

Teorik modelde müĢterinin algıladığı değer, müĢteri tatmini ve hizmet kalitesi gizli 

değiĢkenleri arasında aracılık etkisinin var olduğu iddia edilmiĢtir. Bunu test etmek 

amacıyla temel modeller analize sokularak bir aracılık etkisinin olup olmadığı 

incelenmiĢtir. Sonuçta modele ait iliĢkileri iddia eden hipotezler doğrulanmıĢtır. Buna göre 

elde edilen bulgular: 

1. Hizmet kalitesi müĢterinin tatmin olma durumunu etkilemektedir. Buna göre 

hizmet kalitesindeki iyileĢme, müĢterinin tatmin olma düzeyini artıracağı 

söylenebilir. 

2. Hizmet kalitesi müĢterinin algıladığı değeri etkilemektedir. 

3. MüĢterinin tatmin olma düzeyi, onun algılanan değeri etkilemektedir. 

Analiz sonuçlarından ve bulgulardan yararlanarak hizmet kalitesinin  

AraĢtırma kiĢiler üzerindeki psikolojik değiĢkenler arasındaki iliĢkiyi incelediği 

için, yapılan araĢtırmayı tüm evrene genellemek doğru olmayacaktır. Bu açıdan kesin ve 

genel sonuçlar elde edildiği söylenememektedir. Psikolojik değiĢkenlerin sonuçlara etkisini 
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en aza indirmek için mümkün olduğunca geniĢ bir çalıĢma alanı oluĢturularak daha doğru 

ve kapsamlı çalıĢmalar yapılabilir. Bu çalıĢmada müĢteriyi etkileyen değiĢkenlerin bir 

kısmına yer verilmiĢtir. ÇalıĢma daha geniĢ bir araĢtırma ile incelenerek pazarlama 

konusuna yeni bakıĢ açıları kazandırılabilir. Ayrıca bu ve benzeri çalıĢmalar yapılarak 

müĢterinin memnuniyet düzeyini buna bağlı olarak da satıĢların artırılması sağlanabilir. 
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EK-1 

Değerli Cevaplayıcı;  

Bu anket müĢterilere sunulan hizmetin kalitesini, müĢterinin tatmini ve algıladığı değerin 

düzeylerini ölçmeye yönelik bilimsel bir araĢtırmada kullanılacaktır. Anket sonuçları 

Ġstanbul Ticaret Üniversitesi’nde bu konuda hazırlanan bir çalıĢmada kullanılacaktır. 

Katılımlarınız için teĢekkür ederim. 

1. Cinsiyetiniz?     

 Kadın ( )  Erkek ( ) 

2.Medeni durumunuz?    

Bekar ( )  Evli  ( ) 

3.YaĢınız? 

18 – 24 ( )  39 – 45 ( )  60 – 66 ( ) 

25 – 31 ( )  46 – 52 ( )  67 ve üzeri ( ) 

32 – 38 ( )  53 – 59 ( ) 

4. Aylık net hane geliriniz? 

500 TL ve aĢağısı ( )    2001 – 3000 TL ( )         5001 TL ve üzeri ( ) 

501 – 1000 TL ( )         3001 - 4000 TL ( ) 

1001 – 2000 TL ( )       4001 – 5000 TL ( ) 

5. Eğitim durumunuz? 

Okur-Yazar değil ( )        Ortaokul ( )             Üniversite ( ) 

Okur – Yazar ( )               Lise ( )                    Yüksek Lisans ( ) 

Ġlkokul ( )                         Ön Lisans ( )           Doktora ( ) 

6. Mesleğiniz? 

Serbest Meslek ( )   Tüccar ( )        Akademisyen ( )                     Emekli ( ) 

Esnaf ( )     Öğretmen ( )       Öğrenci ( )              Devlet Memuru ( )  

Polis ( )                         Teknisyen ( )         ĠĢsiz ( )                           Özel sektörde memur ( )   

Asker ( )                        Yönetici ( )            SatıĢ Temsilcisi ( )                ĠĢçi ( )  

Ev Hanımı ( )                Nitelikli serbest meslek(avukat, doktor)( )         Diğer ( ) 
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AlıĢveriĢ yaptığınız beyaz eĢya mağazası ile ilgili aĢağıdaki yargıları ölçeğe göre 

değerlendiriniz. 
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1.Bu mağaza modern görünüĢlü donanıma sahiptir.      

2. Bu mağaza binaları ve çalıĢma salonları göze hoĢ görünür.      

3. Bu mağaza çalıĢanları temiz ve düzgün görünüĢlüdür.      

4. Bu mağaza hizmet verirken kullanılan malzemeler göze hoĢ 

görünür. 

     

5. Bu mağaza çalıĢanları verdikleri sözü zamanında yerine 

getirir. 

     

6. Bu mağaza müĢterinin bir sorunu olduğu zaman sorunu 

çözmek için samimi ilgi gösterirler. 

     

7. Bu mağaza hizmetlerini ilk seferinde ve doğru olarak verir.      

8. Bu mağaza, hizmetlerini söyledikleri zaman içinde verirler.      

9. Bu mağaza kayıtların hatasız tutulmasında çok titizdirler.      

10. Bu mağaza çalıĢanlar, hizmetlerin tam olarak ne zaman 

verileceğini müĢterilere söylerler. 

     

11. Bu mağaza çalıĢanları hizmetleri mümkün olan en kısa 

sürede verirler. 

     

12. Bu mağaza çalıĢanlar her zaman müĢteriye yardım etmeye 

istekli ve gönüllüdürler. 

     

13. Bu mağaza çalıĢanları hiçbir zaman müĢterilerin isteklerine 

cevap vermeyecek kadar meĢgul değildirler. 

     

14. Bu mağaza çalıĢanları davranıĢlarıyla müĢterilerde güven 

duygusu uyandırır. 
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15. Bu mağazana giden müĢteriler, banka ile ilgili olan 

iliĢkilerinde kendilerini güvende hisseder. 

     

16. Bu mağaza çalıĢanları devamlı olarak müĢteriye karĢı 

saygılıdırlar. 

     

17. Bu mağaza çalıĢanları müĢterilerin sorularına cevap 

verecek bilgiye sahiptirler. 

     

18. Bu mağaza çalıĢanları, her müĢteriyle tek tek ilgilenirler.      

19. Bu mağaza çalıĢma saatleri bütün müĢterilere uygun olacak 

Ģekildedir. 

     

20. Bu mağaza her müĢteriyle kiĢisel olarak ilgilenecek 

çalıĢanlara sahiptir. 

     

21. Bu mağaza müĢterilerin menfaatlerini her Ģeyin üstünde 

tutarlar. 

     

22. Bu mağaza çalıĢanları müĢterilerin özel isteklerini anlarlar.      

23. Bu mağazadan aldığım hizmet beklediğim kadar iyidir      

24. Bu mağazadan aldığım hizmet verdiğim paraya değer      

25. Bu mağazanın verdiği hizmetten memnun kalırım      

26. Bu mağazanın sunduğu hizmetlerden tatmin olan 

müĢterilerden birisiyim 

     

27. Bu mağazada isteklerim eksiksiz yerine getirilir.      

28. Bu mağaza tarafından sunulan hizmetin kalitesi, ödediğim 

paraya değmiĢtir. 

     

29. Bu mağazaya ödediğim para, hizmetin karĢılığıdır.      

 


