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OZET

Bu calismada Yapisal Esitlik Modelinin teorik yapisindan bahsedilmistir ve bu
amagcla bir uygulama yapilmistir. Calisma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimiinde
Yapisal Esitlik Modelinin tarihsel gelisiminden ve kullanim alanlarindan, ikinci boliimde
beyaz esya sektdriinden bahsedilmistir. Ugiincii boliimde Yapisal Esitlik Modeli ile ilgili
teorik bilgiler yer almaktadir. Dordiincii bolimde ise uygulamaya ait sonuglar ve yorumlar
bulunmaktadir. Uygulama i¢in Kahramanmaras’ ta rasgele ornekleme ile segilen beyaz
esya magazast miisterilerine anket uygulanmistir. Anket, hizmet kalitesi, tatmin ve
algilanan deger gizli degiskenleri arasindaki iliskileri 6l¢gmeyi amaglamaktadir. Elde edilen
veriler dogrulayici faktor analizi ile test edilmistir. Gizli degiskenler arasindaki iligkiler de
aracilik modeli ile test edilmeye caligilmistir.

Anahtar sozciikler: Yapisal Esitlik Modeli, gizli degiskenler

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 Kahramanmaras 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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GIRIS

Yapisal esitlik modeli, YEM, gizli degiskenler ilizerinde arastirma yapmaya
imkan taniyan ve dogrudan iliskilerin yan1 sira dolayl iligkilerin analizini de saglayan
bir modeldir. YEM degiskenler arasindaki nedensellik bagini arastirir. Bunlarin yaninda
coklu iligkilerin de arastirilabilmesi ve bilgisayar programlar1 ile analiz edilebilmesi
YEM’in kullanim alanlar1 genisletmis ve yaygin olarak tercih edilmesini saglamistir.

YEM’in yaygin olarak tercih edildigi alanlardan biri de pazarlama sektoriidiir.
Bu alanda giinimiizde geleneksel pazarlama yaklasgimmin terk edilip misteri
memnuniyetinin 6n planda tutuldugu modern yaklasimin 6ne ¢ikmasi aragtirmacilari bu
konuda calisma yapmaya yonlendirmektedir. Bu calismada da miisteri memnuniyetini
etkileyen gizli degiskenler arasindaki iliskiler arastirilmistir.

Calisma dort bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde YEM‘in teorik
yapisindan, diger ¢ok degiskenli istatistiksel teknikler ile benzerlik ve farkliliklarindan
ve model tamimlama asamalarindan bahsedilmistir. ikinci boliimde beyaz esya
sektoriindeki gelismelerden, tiglincii bolimde miisteri memnuniyetini  etkileyen
faktorlerden olan miisteri tatmini, algilanan deger ve hizmet kalitesi degiskenlerinden
bahsedilmistir. Dordiincii boliimde ise anket veri toplama yontemi ile elde edilen veriler
YEM ile analiz edilmis ve miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini ve miisterinin

algiladig1 deger degiskenleri arasindaki iliskiler 6l¢tilmiistiir.



1. YAPISAL ESITLIiK MODELLERINE GENEL BiR BAKIS

Yapisal esitlik modelleri gozlenen ve gozlenemeyen (gizli) degiskenler
arasindaki nedensel iligkilerin simnanmasinda kullanilir ve esitliklerdeki degiskenler
genellikle dogrudan gbzlenen degiskenler ve gozlenen degiskenler ile iliskili gizli
degiskenlerdir. YEM gizli degiskenler seti arasinda bir nedensellik yapisinin var
oldugunu ve gizli degiskenlerin gozlenen degiskenler araciligiyla Olgiilebildigini
varsayar (Yilmaz, 2004a: 783-790). Gizli degiskenleri yorumlama ve analiz etme
kolaylig1 sagladigi i¢in son yillarda oldukga popiiler olan bir model haline gelmistir.
Model bir¢ok alanda yaygin olarak kullanilmaktadir. Kuramsal yapilarin formiile
edilmesiyle ilgili karsilagilan problemlerin ¢6ziimiinde de yararli bir teknik oldugu
kanitlamistir (Reisinger ve Turner, 1999: 71-88). Hoe gore ise, YEM’in tanimi su
sekildedir: Bu yontem bir veya daha fazla degisken arasindaki iligkinin boyutunu
incelemektedir. YEM genellikle birka¢ degiskenin ve onlar arasindaki karsilikli iliskinin
oOlglilmesine olanak tanir (Siu L. Hoe, 2008: 77). Bu yontemin diger tekniklerden iistiin
yonleri bulunmaktadir, bunlarin basinda da degiskenler arasinda birbirine bagh cok
yonlii iligkilerin agiklanmasina olanak tanimasi yer alir.

Nedensellik kavrami sosyal ve davranis bilimlerinde de her zaman son derece
kritik bir kavram olagelmistir. Nedensellik kavraminin davranis bilimlerinde genelde
deneysel desenlerde soz konusu oldugu goriilmekle birlikte, son yillarda YEM’in
giindeme gelmesiyle birlikte, deneysel olmayan arastirma modellerinde de nedensellik
varsayimlarinin test edilebilecegine iliskin goriislere rastlanmaktadir (Tathidil, 1992: 85-
89).

YEM calismalarinin en belirgin 6zelligi timiiyle kurama dayanmalaridir. YEM
ile ilgili her caba, arastirmacinin kendi kafasinda olusturdugu ya da daha onceden var
olan kuramsal bir yapinin sorgulanmasidir. Arastirmanin ilk asamasinda bu kuramsal
cerceve ortaya konmakta, degiskenler arasindaki iliski Oriintiisii belirlenmekte ve
timdengelimci bir yaklasim ile bu kuramsal yapmin veriler tarafindan dogrulanip
dogrulanmadig test edilmektedir (Simsek, 2007: 1-2). YEM uygulamalari; Gozlenen
ve nedensel degiskenlerle yol analizi, dogrulayici faktor analizi ve aracilik uygulamalari

olarak iice ayrilabilir.



Dogrulayict faktor analizi, genel olarak literatiire bakildiginda, daha ¢ok klasik
faktor analizi ¢alismalarindan sonra uygulanan bir yontem olarak kullanilmaktadir
(alintilayan Simsek, 2007: 4). Dogrulayici faktor analizinde model iginde kullanilacak
gizli degiskenlerin dogruluk orani arastirilir. Yani her gizli degiskene ait ilgili
degiskenlerin gercekten bagli olduklar gizli degiskeni aciklayip agiklamadigr olgtliir
(Ekrem, 2009: 32).

Yol analizi, degiskenlerdeki degisimin neden kaynaklandigini analiz ederek
degiskenlerin birbirini ne kadar ve ne yonde etkilediklerini incelemeyi saglayan bir
tekniktir.

YEM, igsel (bagimsiz-exogenous) yapilarin dissal (bagimli-endogenous)
yapilara nasil bagli oldugunu betimleyen bir ya da daha fazla dogrusal regresyon
esitliklerini igerir. Katsayilari, yol katsayilar1 ya da ¢ogu zaman regresyon tartilari
olarak adlandirilir (alintilayan Yilmaz, 2006: 175). Gozlenen degiskenlerle yol analizi
ortiilk degiskenlerle tanimlanmadigi i¢in degiskenlerdeki hata miktar1 tahmininde

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

1.1. Yapisal Esitlik Modeli’nin Tarihsel Gelisimi

Yapisal esitlik modeli ilk kez, bir genetik bilimci olan Sewell Wright tarafindan
gelistirilmistir. Wright, yol analizinin ii¢ yoniinii ortaya koymustur: yol diyagramu,
kovaryanslar ve korelasyonlar ile ilgili esitlikler ve etkilerin ayristirilmasidir. Wright’in
1918°deki ilk makalesi, kemik oOlgiimlerinin biiyiiklik bilesenlerinin bir modelini
tahmin ve formiile eden modern faktor analizine iliskindir (Bollen, 1989).

Anderson ve Rubin (1956) ve sonradan Joreskog (1969) ve daha bircok
aragtirmacinin sagladigir gelistirmeler agirliklandirma oriintiileri ve faktor sayilarina
bagli hipotezlerin testine olanak taniyan dogrulayici faktor analizinin metodolojisinin
ontinii agmustir (Tezcan, 2008: 8).

Maruyama (1998) yol analizini bagimli degiskenler iizerindeki bagimsiz
degiskenlerin kismi etkilerini standartlastirilmig regresyon katsayilart ile gosteren bir
analiz olarak tanimlamaktadir.

Bir ekonometri uzmani olan Goldberger 1972 yilinda tedarik ve talep
denklemleri iizerine bir ¢aligma yapmustir (Hair, 1998). Modern YEM orijinal olarak
JKW (Joreskog-Keesling-Wiley) modeli olarak bilinmektedir (alintilayan Akinci,
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2007). Fakat daha sonra ilk hazir yazilim olan LISREL’in gelistirilmesi ile “Dogrusal
Yapusal Iligkiler Modellemesi-LISREL” olarak adlandiriimistir.

LISREL (Linear Structural Equations Model Language) ve AMOS (Arbuckle,
1999) giinlimiizde yaygin olarak kullanilmakla beraber bunun disinda 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
yillarda popiilaritesi artan olduk¢a yeni bu metotlara katki saglamaktadir

(Johnson&Wichern, 1999).

1.2. Yapisal Esitlik Modelinin Kullanim Alanlari

Yapaisal esitlik modelleri psikoloji ve ekonomi basta olmak iizere egitim, pazarlama,

sosyoloji gibi bir¢ok alanda yaygin olarak kullanilmaktadir.

1.2.1. Psikoloji Alaninda Kullaninm

Sosyal bilimler, gizli degiskenler ve aralarindaki iligkiler ile ilgilenen alanlarin
basinda yer alir. Baskan’a gore zeka, korku, basar1 gibi kavramlar genellikle gizil
degiskenler olarak isimlendirilirler, bu nedenle uygulamada gozlenen degiskenler iizerinde
Olglimler yapilarak, gergekte ilgilendigimiz gizli degiskenlerin agiklanmasina c¢aligilir
(Baskan, 1989).

Her alanda psikolojinin etkisine her gecen giin daha ¢ok vurgu yapilmaktadir.
Psikolojide insan davraniglarini agiklamada, egitimde 6grenmeyi etkileyen faktorleri ve
is hayatinda performansi artiric1 faktorleri ortaya ¢ikarmada, YEM kullanilmaktadir.

Psikolojik calismalar cogunlukla gizli degiskenleri igerir. Yapisal esitlik
modelleri de gizli degiskenlerin analizi ile gdzlenemeyen yapilarin agiklanmasi ve
yorumlanmas1 saglar. Bu yiizden psikoloji alaninda yaygin olarak kullanilan bir
tekniktir. Ayrica MacCallum YEM’in psikoloji arastirmalart literatiiriinde c¢esitli
problemleri sorgulamak i¢in yogun olarak kullanilan ve uygun bir ara¢ oldugunu

belirtir.



1.2.2. Ekonomi Alaninda Kullanimi

Wright, arz ve talep esitliklerinin tahmini ve model tanimlama problemlerinde
yol analizi de kullanmistir (Tezcan, 2008: 5).

Goldberger de 1972 yilinda tedarik ve talep denklemleri iizerine bir ¢alisma
yapmistir (Hair, 1998). Wright’in 6rneklerindeki ekonometrik modeller gostermistir ki
Olclilen hatali degiskenler tanimlanabilir ve tahmin edilebilir. Yapisal olarak
gozlemlenemeyen degiskenler ile daha karmasik modellerin diistinsel sentezi 1960-1970
arasinda yapilmistir. Ornek olarak 1963 yilinda Blalock degiskenlerin birbirlerini
etkileyebilecegini ortaya koymustur. Duncan, Haller ve Portes birbiriyle iligkili iki
Olgiilemeyen degisken kullanmiglar ve birbirlerini etkilediklerini ortaya koymuslardir
(Yener, 2008: 6).

Temel olarak YEM, ekonometrideki esanlt esitlik sistemlerinin bir uzantisidir.
Yol diyagrami da esanli esitlikler sisteminin resimsel bir gosterimi olarak
tanimlanmaktadir.  Arastirmacilar  esanli  esitlik  sitemlerini  yaygin  olarak
kullanmiglardir. Joreskog (1973), Keesling (1972) ve Wiley (1973) tarafindan yapilan
calismalar sonucunda "gizli degiskenler arasi esanlt esitlik modelleme" gelistirilmistir.
1980’11 yillarda YEM muhasebe alninda da kullanilmaya baslamistir.

1980’li yillarin ortalarina gelindiginde ise, Browne (1982,1984) siirekli veriler
tizerine Muthén (1978,1984) ise kategorik veriler tlizerine Onemli c¢alismalar

yapmuslardir (Tezcan, 2008: 6).

1.2.3. Egitim Alaninda Kullanimi

YEM’in psikoloji alanindaki kullaniminin yansimalarindan biri de egitim
alaninda goriilmektedir. Ogrenci davramslarinin, okula uyum ile ilgili problemlerin
arastirlmasinda YEM tercih edilen bir yontemdir. Ozellikle ergenlik ve erinlik dénemi
birgok farkli gozlenen ve gozlenemeyen degiskenlerce sekillenir. Erinlik doneminde
hem biyolojik hem de sosyal degisimlerin yasandigi bilinmektedir. Bireyin saglikli
gelisimi icin gelisimi etkileyen her tiirlii faktoriin incelenmesi 6nemlidir. Bu acidan

YEM egitim alaninda tercih edilen istatistiksel tekniktir.



1.2.4. Pazarlama Alaninda Kullanimm

Biitiin pazarlama modelleri birtakim varsayimlar temeli lizerine kurulur. Bu
varsayimlar, gercek pazarlama diinyasi ile tam olarak uygunluk gostermez. Genellikle
bu varsayimlar mevcut bir pazarlama durumunu basitlestirmek icin kullanilir (Ayyildiz
ve Cengiz, 2006: 67). Miisterilerin satin alma Oncesi ve sonrasi davranislari, miisterinin
memnuniyetini etkileyen faktorler ve kaliteyi belirleyen unsurlar gibi bir¢ok faktor
pazarlama alaninda arastirilan konulardir. Bu agidan varsayimlar test etmek amaciyla

YEM pazarlama alaninda tercih edilen bir yontem haline gelmistir.

1.2.5. Sosyoloji Alaninda Kullanim

Sosyoloji, toplumun 6zelliklerinin nelerden etkilendigi ve bu 6zelliklerin neleri
etkiledigi ile ilgilenen bir bilim dalidir. Toplum bilimciler sadece toplumsal gruplari
nelerin bir arada tuttugunu 6grenmeyi degil ayn1 zamanda toplumsal dagilmaya kars1 bir
care gelistirmeyi de arastirirlar. Bu durumu etkileyen degiskenler ise gizli ve gozlenen
degiskenlerden olusmaktadir. Bu degiskenler arasindaki iliskiyi aragtirmak i¢in YEM in

bir uzantisi olan yol analizi kullanilmaktadir.

1.3. Miisteri Memnuniyetine Iliskin Kavramlar

Miisteri memnuniyeti, {iriin ya da hizmet tiikketimi boyunca, miisteri ihtiyag, istek
ve beklentilerinin bir sonraki {irlin veya hizmet talebini ve iiriin ya da hizmete
baglhihigini etkiyen karsilanma derecesidir (Lingenfelder ve Schneider, 1991: 109)
seklinde agiklanmaktadir. Miisterinin hizmetten veya tirlinden memnun kalmasi ¢esitli
faktorlere baglidir. Bu konuda literatiirde oldukca fazla ¢alisma yapilmistir. Bunlardan

tizerinde durulan ii¢ degisken soyledir:

e Hizmet kalitesi
e Algilanan deger

e Tatmin


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

1.3.1. Hizmet Kalitesi

Giliniimilizde rekabetin giderek artmasiyla hizmet kalitesi de 6nemli bir unsur
olarak yerini almistir. Bu unsurun artirilmasinin miisterinin memnuniyetini artiracagi ve
satig rakamlarini yiikseltecegi diistiniilmektedir.

Miisterinin algiladigi hizmet kalitesi direkt gozlenebilen bir kavram olmadigi
igin tanimu ile ilgili kesin bir goriis yoktur. Ancak yaygin tanimlamalara gére, Hizmet,
bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut bir faaliyet veya
harekettir (Kotler); Kalite, onceden belirlenmis standartlara uygun iiretim yapma
olgusudur. Hizmet Kalitesi, uzun donemli bir performans degerlendirmesi sonucu
ortaya ¢ikan bir tutumdur (Hoffman ve Bateson, 1997: 298).

Yapilan arastirmalar gostermistir ki; hizmet kalitesi ile misteri memnuniyeti
arasinda iligki bulunmaktadir. Miisterilerin beklentileri ve aligveris tecriibeleri birlikte,
memnuniyet  diizeylerini  etkilemektedir.  Yoneticiler —miisteri memnuniyetini
yiikseltmeye calisirken, miisterilerin ihtiyaglarin1 ve isteklerini temel alarak planlama
yapmalidir (Thirumalai, 2005: 292). Ayrica miisteriler kendilerine iyi hizmet sunan
firmalar1 bagka kisilere anlattiklari gibi sunulan hizmetlerden memnun kalmayan
misteriler yasadiklart bu olumsuz deneyimi de baska kisilere anlatirlar. Bu noktada
firmaya diigen gorev, sikayetin ya da memnuniyetsizligin etkin bir bicimde ¢6ziilmesidir

(Goldmann, 1997: 286).

1.3.2. Algilanan Deger

Algilanan deger kavramini ilk olarak genis perspektifte ele alan ve tanimlayan
Zeithaml’a gore algilanan deger; 6diinlerin ve faydalarin karsilagtirilmast sonucunda
irlin ya da hizmet faydasina yonelik genel degerlendirmedir. Bu ilk tanimlamadan sonra
algilanan deger kavrami bir¢ok arastirmaci tarafindan incelenmis ve tanimlanmastir.

Nauman, algilanan degeri Zeithalm’a benzer sekilde {irlinlerden elde edilen
faydalarin, {iriin faydas1 saglamak i¢in verilen ddiinlere orani olarak tanimlamaktadir.
Diger arastirmacilarin algilanan deger tanimlari ise soyledir: Buzell ve Gale (1987, akt.,
Petrick, 2000: 2) kalite ve fiyat arasindaki iliski, Monroe (1990: 46) tiiketicinin iiriinden
algiladig1 fayda veya kalite ile 6demeyi gozden ¢ikardig: fiyat arasindaki degis tokus



orani ve Bolton ve Drew (1991: 376) miisterinin bir mamiiliin faydasin1 toplam olarak
degerlendirilir.

Bu tanimlardan yola ¢ikarak algilanan degerin fiyat, kalite ve fayda acisindan
bekledigi ile gordiigii hizmet arasindaki fark seklinde yorumlanabilir. Bu fark
miisterinin bir sonraki alis verisinde tekrar ayn1 magazayi se¢ip se¢meyeceginde

belirleyici olacaktir.

1.3.3. Tatmin

Miisteri tatmini genel olarak, satin alma 6ncesi beklentiler ve satin alma sonrast
gerceklesenler arasindaki orani ifade eden bir kavram olarak agiklanmaktadir
(Parasuraman vd., 1988; Eggert ve Ulaga, 2002). Buna benzer bir bagka tanim ise
sOyledir: bir hizmet alim1 sirasinda misterinin hizmetten aldig1 faydayr beklentileriyle
karsilastirmasi sonucunda meydana gelir (Rust ve Oliver, 1994: 2).

Bitner’a gdre, miisteriler tatmin olup olmadiklarina karar verirken
beklentileriyle, algiladiklar1 hizmet kalitesini karsilastirirlar. Hizmet kalitesi ile tatmin
degiskenleri arasinda bir iligki bir¢ok arastirmaci tarafindan incelenmis ve ti¢ fakli goriis
ortaya ¢ikmustir. Bunlardan birincisi, hizmet kalitesini tatminden 6nce ortaya ¢iktigini
(Brady vd., 2002; Parasuraman vd., Anderson ve Gerbing, 1988; Cronin ve Taylor,
1992 ve Woodside vd., 1989) ; ikinci goriis, tatminin hizmet kalitesinden 6nce ortaya
ciktigini (Bitner, 1990; Bolton ve Drew, 1994; Bitner ve Hubbert, 1994) ve son goriis
de, hizmet kalitesi ile tatmin arasinda her zaman ayni sekilde tekrarlanan, diger
degiskenden once ¢ikma durumunun olmadigini, yani iliskinin yoniiniin degisebildigini
(Dabholkar, 1995 ve Mc Alexander vd., 1994) savunmaktadir (Dursun ve Cerg¢i,
2004: 4).



2. BEYAZ ESYA SEKTORU HAKKINDA GENEL BILGILER

Dayanikli tiiketim mallarinin alt sektorlerinden biri olan beyaz esya sektorii
iirettigi iirtinler bakimindan biiyiik ev aletleri, kii¢iik ev aletleri ve diger elektrikli ev
aletleri olarak ii¢ ana grupta degerlendirilebilir. Beyaz esya sektoriinde yer alan baglica
tilketim triinleri buzdolabi, camasir makinesi, bulagik makinesi, firin, ocak, siipiirge
olarak siralanabilir (Bilir, 2010: 65). Kiigiik ev aletleri baglaminda tost makinesi,
mutfak robotu, karistirici, su 1siticist ve elektrikli ev aletleri baglaminda ise derin
dondurucu, klima, sofben, termosifon, kisisel bakim aletleri gibi iiriinler beyaz esya
sektorii kapsamina girmektedir. Ancak bu siniflandirma kesin degildir. Kimi uzmanlar
siiflandirmay1 farkli sekilde yapabilmektedirler.

2012 yilinin ilk ayinda hazirlanan beyaz esya sektorii raporuna gore, diinyada
beyaz esya ireticisi sirketler genel olarak {ige ayrilmaktadir. Bunlardan birincisi
uluslararas sirketlerdir. Bu sirketler tiim diinyada {iretim yaparak satmaktadirlar. ikinci
gruptaki sirketler ise “bolgesel” olarak konumlanmaktadirlar. Bunlar kendi iilkelerinin
yaninda yakin bolgede olan diger iilkelerde de {iriinlerini pazarlanmakta ve {iretim
yapmaktadirlar. Ugiincii grubu ise yerel sirketler olusturmaktadir. Bunlar tek bir iilkede
iretim yapmakta ve agirlikli olarak kendi tlkelerinin pazarina hitap etmektedirler.
ABD, Almanya ve Ingiltere ithalatta ilk iigte yer alirken, ihracatta Cin’den sonra
Almanya ve Italya gelmektedir. Beyaz esya ihracatindaki pazarlar ve yiizdeleri tablo

2.1.”de verilmistir.

Tablo 2.1. Beyaz Esya ihracatinda Baslica Pazarlar ve Yiizdeleri (2008 )yili

Buzdolabi-Derin Dondurucu | Ingiltere(%16), Fransa(%12), Almanya(%?9), italya(%?7), Irak(%6)

Camagir Makinesi Fransa(%11), Almanya(%10), Italya(%10), Ingiltere(%9), Ispanya(%8)
Bulasik Makinesi Fransa(%16), Ispanya(%15), Ingiltere(%12), italya(%8), Almanya(%7)
Firin-Ocak Ingiltere(%15), Romanya(%10), Fransa(%9), Rusya(%6), Ukrayna(%5)

Diger Elektrikli Ev Aletleri | Ingiltere(% 16), Almanya(% 12), Rusya(% 7), Fransa(% 7), italya(% 4)

Kaynak: DPT



Ik elektrikli buzdolab: ise 1914 yilinda gelistirilmistir. 1920 ve 30’lu yillarda
tilkketiciler dondurucularla tanistiginda, buzluk kismi olan ilk elektrikli buzdolaplar1 da
ortaya ¢ikmistir. Ancak, modern buzdolaplariin seri tiretimi 1950’11 yillarda baslamistir
(Musayev, 2007: 16) Tiirkiye’de beyaz esya sanayi 1959’da ¢amasir makinesi, 1960’da
buzdolabi, 1963’te firin, 1965°de elektrik siipiirgesi ve santrifiijlii yar1 otomatik ¢amasir
makinesi iretilmeye baslanmistir (Azmak, 2006: 64). 1980°den itibaren ekonomide
gorlilen liberallesme hareketleri ve ithal ikameci politikanin yerini ihracata dayali
bliylimeye birakmasiyla diger pek cok sektor gibi beyaz esya sektorii de iiretim ve
ihracatta ikinci bir atilim siirecine girmistir (Yiizal, 2002: 2). 1996 yilinda Giimriik
Biriligine girilmesiyle de ithal {irline yonelim baslamis ve ithalat rakamlar1 biiyiik bir
artis gostermistir ve sektor disa aciliminmi gerceklesmistir. Tiirkiye, 2008 yilinda beyaz
esyada 16 milyon adede yaklasan iiretimin % 70’1 ihra¢ etmistir. Diinyada ise Cin,
Almanya ve Italya’dan sonra % 4,3’liikk pay ile dordiincii sirada yerini almistir. Uriin
bazinda bakildiginda ise, buzdolabi ihracatinda % 6,7 ile altincit sirada, ¢amasir
makinesi ihracatinda % 6,6 ile dordiincii, bulasik makinesi ihracatinda % 8 ile dordiincii
ve firmn ihracatinda % 3,2 ile yedinci sirada bulunmaktadir (Beyaz esya sektorii raporu,
2012). Tiirkiye’nin sektordeki basarisinin asil nedeni ise i¢ pazardaki basarisi olarak
goriilmektedir. Tiirk ev aletleri sektorii tiras makinelerinden, dev buzdolaplarina, mikro
dalga firmlara kadar, farkli renk, boyut ve tarzda ¢ok genis bir iriin yelpazesine sahiptir.
Bu iriin ¢esitliligi ayn1t zamanda Batili tiiketiciyi de tatmin edecek diizeydedir

(Musayev, 2007: 23).

Tablo 2.2. 2010 y1l1 ocak ve subat aylarina ait istatistikler

Uriinler Uretim ithalat ic Satis ihracat
Buzdolab1 821.989 7.100 182.543 542.762
Derin Dondurucu 90.426 16.078 15.083 87.689
Camasir makinesi 798.420 36.754 200.704 517.909
Kurutucu 86.824 2.513 11.926 67.010
Bulagik Makinesi 359.515 15.279 162.453 183.919
Firm 476.720 6.419 101.498 362.439
Toplam 2.633.894 84143 674.207 1.761.728
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Sektoriin yurt i¢indeki imalati ise daha ¢cok Marmara, Ege ve Orta Anadolu'da
yogunlasmustir. Baslica fabrikalar Istanbul, Manisa, Eskisehir, Bolu, Bursa, Izmir,
Ankara, Kocaeli, Yalova, Kayseri, Konya ve Bilecik’te yer almaktadir.

Tiirkiye'de beyaz esya sektorii, gelisen teknolojisi, her gegen giin artan liretimi
ve bunlara bagl olarak genisleyen yan sanayi, servis, bayi aglari ve istihdam imkanlari
acisindan Tirk ekonomisine Onemli katkilarda bulunan bir sektordiir. Ayrica
tiikketicilerin teknolojiye yaklasimi ve bilinglenmesi, reklamciliktaki gelismeler,
arastirma-gelistirme ¢alismalarina verilen 6nemin artmasi ve iiretimde ve satista modern
yontemlerin ortaya ¢ikmasi ile kalite yarisi ve rekabet ortamini giiclendirmistir. Bu
durum ise giiniimiizde bir¢ok alanda oldugu gibi beyaz esya sektoriinde de tiiketiciyi
merkeze alan bir anlayisin benimsenmesine ve tiiketicinin memnuniyetine odakli satig
tekniklerinin tercih edilmesine yol agmustir.

Tiirkiye Beyaz Esya Sanayicileri Dernegi (TURKBESD)’nin 2011 yili beyaz
esya verilerine gore: Buzdolabi, derin dondurucu, ¢amasir makinesi, kurutucu, bulasik
makinesi ve firindan olusan 6 ana iiriin grubunda 6nceki yil 18.3 milyon adet olan
tiretim 2011'de 20.1 milyona yiikseldi. Beyaz esya ihracat1 ve i¢ satislar1 da artt1. Ihracat
2010'a gore gegen yil 718 bin adet artarak 14.4 milyona, i¢ satiglar ise 1 milyon artarak
6.4 milyonu gecti. Ithalat ise 754 binden 880 bine ¢ikti. Gegen yil 2 milyona yakin
buzdolabi, 292 bin derin dondurucu, 1.8 milyon ¢amasir makinesi, 98 bin kurutucu, 1.5
milyon bulasik makinesi, 776 bin firin satildi. Sektdrdeki bu gelismenin ise 6ntimiizdeki
yillarda da devam edecegi ve gelisme devam ettik¢e arastirma gelistirme ¢aligmalarinin

da devam edecegi ongoriilmektedir.
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3. YAPISAL ESIiTLiK MODELLERI iLE ILGILI TEORIK
BIiLGILER

Bu boliimde yapisal esitlik modelinin; diger ¢ok degiskenli analiz yontemleri ile
benzerlik ve farkliliklarindan, varsayimlarindan ve asamalarindan bahsedildikten sonra

YEM ‘in iki temel igerigi olan dogrulayici faktor analizi ve yol analizi agiklanacaktir.

3.1. Cok Degiskenli Analiz Yontemleri ile Yapisal Esitlik Modelinin

Karsilastirilmasi

YEM, hem model kurma asamasinda hem de analiz asamasinda diger c¢ok
degiskenli analiz yontemlerinden ayrilmaktadir. YEM, c¢ok sayida bagimli ve bagimsiz
degisken tizerinde analiz yapmaya imkan taniyan ¢ok degiskenli analiz yontemlerinden
farkli olarak gizli degiskenler arasindaki yapiy1 ortaya cikarmayi saglar ve analiz

esnasinda normal verileri degil korelasyon veya kovaryans degerlerini kullanir.
3.1.1. Coklu Regresyon Analizi

Ozellikle ekonomi ve isletmecilik alanlarinda herhangi bir ekonomik degiskeni
tek bir bagimsiz degiskenle aciklamak miimkiin degildir. Ekonomik degiskenler
karmasik degiskenlerdir. Bircok ekonomik degisken bir araya gelerek bir degiskeni
etkileyebildikleri gibi, kendi aralarinda da birbirlerini etkilemektedirler. Bu nedenle, tek
bagimsiz degiskenli regresyon analizi yapmak miimkiin degildir. Bunun i¢in birden
fazla bagimsiz degiskenli regresyon analizi yapilir. Birden fazla bagimsiz degiskenli
analize “coklu regresyon analizi” adi verilir (Orhunbilge, 1996: 81). Bir bagka deyisle
regresyon analizi, modeldeki bagimsiz degiskendeki degismelerin modeldeki bagimli
degisken iizerinde etkisi olup olmadigini, etkisi varsa ne kadar bir degisime yol acgtigini
inceler.

Coklu regresyon analizinde her bir bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerine
dogrudan etkisi s6z konusudur. Ancak bazi durumlarda, bagimli degisken ile bagimsiz

degisken ya da degiskenler arasindaki dogrudan iligkilerin yani sira dolayli iliskilerin
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varligi da s6z konusu olabilir. Bu durumda klasik regresyon analizi ve korelasyon
analizi yetersiz kalmaktadir (Bal, 2000: 376). Boyle durumlarda YEM ya da yol analizi
kullanilir.

Coklu regresyon analizinde dikkate alinan varsayimlar altinda, bir bagimli
degisken tiim bagimsiz degiskenler iizerinden analiz edilirken, yol analizinde her
bagimli degisken her bir bagimsiz degisken iizerinden analiz edilmekte yani birden fazla

regresyon analizi yapilabilmektedir (Yener, 2007: 74).

3.1.2. Kanonik Korelasyon Analizi

Kanonik korelasyon analizi iki degisken seti arasindaki iliskileri belirlemede
kullanilan ¢ok degiskenli istatistiksel analiz teknigidir. Kanonik korelasyon analizinin
amaci iki degisken kiimesi arasindaki iliskileri, bahsedilen degisken kiimesinin dogrusal
fonksiyonlar1 arasindaki maksimum korelasyonlari bulmaya ¢alisarak analiz etmektir
(Unliikaplan, 2009: 239).

Degisken kiimeleri kendi i¢inde bagimli, birbirinden bagimsizdir. Bu analizde de
YEM oldugu gibi c¢ok sayida degisken vardir. Ancak YEM c¢oklu iliskiler ile
ilgilenirken, kanonik korelasyon analizi bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki

iliskilerle ilgilenir.

3.1.3. Coklu Diskriminant Analizi

Diskriminant analizi, kategorik bagimli degiskenler ve metrik bagimsiz
degiskenler, arasindaki iligkileri tahmin etmeyi amaclayan cok degiskenli istatistik
yontemlerinden biridir. Bagimsiz degiskenler tipki ¢oklu regresyonda oldugu gibi
metrik kabul edilirler. Varsayimlart;

e Degiskenlerin ¢goklu normal dagilima sahip olmalari,

e Biitiin gruplar i¢in kovaryans matrislerinin esit olmast

e Bagimsiz degigkenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti probleminin olmamasi
gerekir.

Bu acidan YEM analizinden ayrilir.
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3.1.4. Cok Degiskenli Varyans ve Kovaryans Analizi

Varyans analizi (Analysis of Variance-ANOVA) bagimsiz degiskenlerin kendi
aralarinda nasil etkilesime girdiklerini ve bu etkilesimlerin bagimli degisken tizerindeki
etkilerini analiz etmek i¢in kullanilir. Eger bagimli degisken sayis1 birden fazla ise
ANOVA’nin bir genellemesi olan ¢ok degiskenli varyans analizi (multivariate analysis
of variance-MANOVA) kullanilir.

Kovaryans analizi modelleri, varyans analizinin pek yaygin kullanim alam
bulamadig1 iktisadi g¢aligmalarda daha ziyade nicel tiirdeki degiskenlerin yaninda
bagimsiz bir degisken olarak nitel degiskenlere yer veren regresyon modelleridir. Nitel
ve nicel degiskenin birlikte yer aldigt modellere kovaryans analizi modelleri
denilmektedir (Ozer, 2004, 24-37)

Kovaryans analizi tek bagimli degiskenli kovaryans analizi (ANCOV A-analysis of
covariance) ve ¢ok degiskenli kovaryans analizi (MANCOVA- Multivariate Analysis of

Variance) olarak iki baslik altinda incelenebilir.

3.1.5. Faktor Analizi

Faktor analizi agiklayict (AFA) ve dogrulayici faktor analizi (DFA) olmak iizere
iki baslikla agiklanabilir. Faktor analizi, birbirleriyle iligkili veri yapilarini birbirinden
bagimsiz ve daha az sayida yeni veri yapilarina doniistiirmek, bir olusumu, nedeni
acikladiklar1 varsayilan degiskenleri gruplayarak ortak faktorleri ortaya koymak, bir
olusumu etkileyen degiskenleri gruplamak, major ve mindr faktorleri tanimlamak
amactyla basvurulan bir ydntemdir (Ozdamar, 2002: 234). Bdylece degiskenler arasi
iligkileri ortaya ¢ikarir ve aralarindaki iliskinin yorumlamasini kolaylastirir.

Dogrulayict faktor analizinde, agiklayici faktor analizlerinden farkli olarak,
oncelikle teorik model olusturulur ardindan test edilir. Bdylece 6nceden olusturulan
modelin dogrulanip dogrulanmadig1 incelenir. Ayrica dogrulayici faktdr analizinin,
genel olarak literatiire bakildiginda, daha ¢ok klasik faktor analizi ¢aligmalarindan sonra
uygulanan bir yontem oldugunu goriilmektedir (alintilayan Simsek, 2007: 4).

Yapisal esitlik modelleri 6l¢iim modeli ve yapisal model olarak ikiye ayrilir.
Olgiim modeli dogrulayici faktor analizi ile, yapisal model ise yol analizi ile test edilir.
Yapisal esitlik modeli agiklayicr faktor analizinden farkli olarak normal veriler ile degil,
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degiskenler aras1 kovaryanslar ile analiz edilir. Ayrica dogrulayici faktor analizinde
faktorler birbirinden bagimsizdir.

Dogrulayici faktor analizi, gizli degiskenlerin, gizli degiskenlere bagh gozlenen
degiskenlerce agiklanip agiklanmadigini inceler. Bir bagka deyisle, 6nceden belirlenmis
yapilarin dogrulanip dogrulanmadigini simnar. DFA sonucunda gizli degiskenlerin ilgili
degiskenleri ilizerindeki standardize faktor yiiklerinin 0.70°den yiiksek bir deger almasi
ve t degerinin de anlamli olmasi gerekir. Gilivenirlilik i¢inse gizli degiskenlerin
giivenirlilik katsayilarinin %70’in iizerinde, agiklanan varyans tahmin degerlerinin de %
50’nin iistiinde olmasi beklenir (Ekrem, 2009: 162).

Dogrulayict faktor analizi ile agiklayici faktor analizi kiyaslamasi soyledir
(Comrey and Lee, 1992; Gorsuch, 1983; Schumacker and Lomax, 2004):

e AFA’da amag, veriye uygun modeli bulmaktir. DFA’da ise teorik olarak
saptanan modelin veriye uygun olup olmadigin test etmektir.

e AFA’da degiskenlerin faktorlerdeki yiik miktarlar1 arastirllirken, DFA’da
degiskenlerin agiklandig1 degiskene iliskin regresyon katsayilar1 hesaplanir.

e DFA’da arastirmaci birbiriyle iligkili, her faktoriin Olciitii olan bir gozlenen
degiskenin yer aldigi belli sayida faktdr tanimlar ve arastirmaci Onceden
tanimlanmis kuramsal bir modele sahiptir. AFA’da ise aragtirmaci kag¢ tane
faktoriin oldugunu, faktorlerin iliskili olup olmadigini ve her faktor igin hangi
gozlenen degiskenin en iyi Olciit oldugunu ortaya ¢ikarmaya calismaktadir,

aragtirmact yontemi uygulamadan 6nce bir modele sahip degildir.

3.2. Yapisal Esitlik Modeli Varsayimlari

Yapisal esitlik modeli baz1 varsayimlara dayanir. Ancak uygulamalarda tiim
varsayimlarin gerceklesmesi miimkiin olmamaktadir. Bu varsayimlar asagidaki gibi

Ozetlenebilir.

3.2.1. Normal Dagilim Varsayim

YEM c¢alismalarinda en ¢ok tercih edilen kestirim yontemi En Cok Olabilirlik
Kestirim Yontemi’dir (Maximum Likelihood-ML). Bu yontem ile kullanilacak olan

verinin normal dagilma varsayimina sahip olmasina dikkat edilmelidir. Genellestirilmis
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En kiiciik Kareler (Generalized Least Squares-GLS) yontemi de normal dagilimi
zorunlu kilan yontemlerden biridir.

Cok degiskenli normal dagilimdan ufak sapmalar olsa bile bu durum ki-kare
(Chi-Square) degerinin bliyilkk ¢ikmasmna ve anlamli olmasina neden olacaktir,
dolayisiyla model dogru olsa bile reddedilecektir. Ayrica diger uyumluluk indekslerinin
de yanlis sonuglar vermesine neden olacaktir. Bunun yani sira ¢ok degiskenli normal
dagilim olmadiginda modeldeki 6l¢lim hatalar1 normalde olmalar1 gereken degerlerden
daha diisiik degerler alacak ve sonug olarak yol katsayilar1 olmalar1 gerekenden daha
fazla anlamlilik degerine ve giiciine sahip olacaktir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 75). Yol
katsayilar1 degiskenler arasindaki sebep sonug iliskisinin derecesini gosterdigi i¢in bu
degerin fazla veya eksik olarak hesaplanmasi sonucunda degiskenler arasindaki iliskiler
yanlig yorumlanmaktadir.

Veri, kategorik veya sirali degiskenlere sahipse ML yerine Agirlikli En Kiigiik
Kareler (Weighted Least Squares-WLS) veya Robust En Cok Olabilirlik yontemleri

kullanilabilir.

3.2.2. Coklu Olciimler Varsayimi

Teorik yapilar icin ¢oklu 6l¢iimler yapilmalidir. Yani her gizli degisken birden
cok (ideal olarak da 3) gozlenen degisken ile dlgiilmelidir. Eger bir faktor yalnizca bir
gozlenen degisken tarafindan ol¢iiliirse bu durumda 6l¢iim hatast modellenemez ¢iinkii
olgiim hatas: tespit edilemez. 1ki gdzlenen degiskenle Slgiilen faktdrlerde ise diisiik
belirlenme sorunu olusur ve model ¢oziilemez. Yaygin kullanig sekli her bir faktor

bagina en az li¢ gdzlenen degisken kullanmaktir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 75).

3.2.3. Orneklem Biiyiikliigiiniin Kii¢iik Olmamas1 Varsayimi

Tanaka ve ark, (1990) normal dagilmis bir veri igin genel olarak 100 gozlem
sayisini asgari, 200 gézlem sayisini da tercih edilebilir olarak belirtmistir.

Ancak aragtirmacilarin da belirttigi gibi bu sayilar genel geger uzlasi sinirlarim
gostermektedir. Modeldeki diger faktorlerin de denek sayisinin belirlenmesinde énemli
oldugu bilinmektedir. Bunlarin icinde en oOnemlisi gozlenen degisken sayisidir.
Gozlenen degisken sayisinin on kat1 civarinda bir denek sayis1 verinin normal dagildig:
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ve degiskenler arasindaki iliskilerin goreceli olarak yiiksek oldugu modellerde yeterli
olarak kabul edilmektedir (Simsek, 2007: 55). Bentler, Chou ve Stevens’a gore ise
YEM’de her parametre basina en azindan 15 6rnek biiytikligi gereklidir.

3.2.4. Dogrusallik Varsayimi

YEM, gozlenen degiskenler ile gizli degiskenler arasi ve gizli degiskenlerin
kendi arasinda dogrusal iliskiler oldugunu varsayar. Regresyon analizinde oldugu gibi
orijinal verilerin iissel ve logaritmik doniisiimlerini modele eklemek miimkiindiir.
Bunlar dissal gizli degiskenler arasindaki analiz edilmeyen korelasyon manasina gelen
cift bash egik ok (kovaryans) ile gosterilebilir. Lojistik regresyonda oldugu gibi
maksimum benzerlik tahmin yontemi dogrusallik varsayimini gerektirmektedir

(Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 75).

3.2.5. i¢sel Gizli Degiskenlerin Normal Dagilan Artikla Siirekli Dagilim Varsayimi

YEM, igsel gizli degiskenlerin normal dagilmis bir artikla (residual) siirekli bir
dagilim gosterdigini varsayar. YEM, artiklarin tek degiskende normal dagilmasi
varsayimi yerine degiskenlerin bilesiminde artiklarin normal dagildigini varsayar.
YEM, arastirmacilar1 normal olarak dagilmayan degiskenler i¢in bu varsayimin pratikte
karsilanamayacagini diislinerek buna alternatif kabullenmeler ileri stirmiislerdir. Likert
Olceginin kendi icinde siirekli degiskenler iireten bir Ol¢lim aracit olmasini

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

3.2.6. Eksik Veriler ile lgili Varsayim

Arastirmacilar SPSS veya Excel’den veri girisi esnasinda veya dogrudan YEM
analizi esnasinda eksik veya kayip veri ile karsilasabilir. YEM analizlerinde genellikle
veriler dnce SPSS veya Excel’e girilir, ardindan Lisrel veya diger YEM programlarina
aktarilir. Bu ylizden SPSS veya Excel’de kayip veya eksik verinin olmasi analiz
sonucunun farklilasmasina neden olacaktir. Eksik verili O6rnek sayist tim Ornek
biiyiikliigiiniin %5’inden daha az ise her ne kadar model 6l¢iimiiniin giiclinii azaltacak
olsa da orneklerin silinmesi uygun olabilir. Fakat bu say1 %5’in lizerinde ise maksimum

17



benzerlik tahmin yonteminin kullanilmast sorunu giderecektir (Ayyildiz ve Cengiz,
2006: 75).

3.2.7. Teorik Modelin Dogrulanma Varsayim

YEM ile yapilan analiz sonucunda istatistiksel olarak degerlerin anlamli, uyum
tyiligi istatistiklerinin kabul edilebilir diizeyde ve analiz sonuglar1 olumlu olmasi
modelin gegerliliginin uygun oldugunu gosterir. Ancak bu durum yalnizca goézlenen
veriler i¢in gegerli bir durumdur, gozlemler degistiginde sonuglarin degismesi de
muhtemeldir. Burada gozlem sayisinin artmast modelin kabul edilebilirlik derecesini de

artiracaktir.

3.3. Yapisal Esitlik Modelinin Asamalari

YEM analizi yapilirken adim adim izlenilmesi gereken asamalar vardir. Bunlar;
model tanimlama, yol semalari, model tahmini, model testi, model uygunlugu basliklar

altinda incelenmistir.

3.3.1. Model Tanimlama

Aragtirmaci c¢alismasimi Oncelikle saglam bir teorik temele dayandirmalidir.
Model belirlendikten sonra toplanan veriler tarafindan dogrulanip dogrulanmadig: test
edilmelidir.

Yapisal esitlik modeli, yapisal model ve 6l¢iim modeli olarak iki yapidan olusur.
Yapisal model, gizli degiskenler arasindaki iligki yapisin1 gosteren modeldir. Yapisal
modelde bagimsiz degisken durumunda olan gizli degiskenlere dissal gizli degisken
(exogenous variable) bagimli degisken pozisyonunda olan gizli degiskenlere ise igsel
gizli degisken (endogenous variable) denir (Demerouti, 2004). Ol¢iim modeli, gdzlenen
degiskenlerle gizli degiskenler arasindaki iliskiyi gosterir.

Teknik olarak YEM dogrusal yapisal esitlik setindeki bilinmeyen
parametrelerin tahmin edilmesinde kullanilir. Esitliklerdeki degiskenler genellikle
dogrudan gozlenen degiskenler ve gozlenen degiskenler ile iliskili gizli degiskenlerdir.
YEM gizli degiskenler seti arasinda bir nedensellik yapisinin var oldugunu ve gizli
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degiskenlerin gozlenen degiskenler araciligiyla 6l¢iilebildigini varsayar (Yilmaz, 2004a:
783-790). Model tanimlama agamasinda dogru bir tanimlama igin, gozlenen degerlerin
teorik olarak belirlenen model ile uyumlu olmasi gerekir. Ayrica buradaki uyum
degerleri modelin ne kadar iyi bir model oldugu hakkinda da bilgi verir.

Belirlenen modelin ger¢ek model ile tutarli olmamasi, aralarinda bir fark olmasi
durumunda ise belirlenen model yanlis belirlenmis demektir. Ger¢gek model ile
belirlenen model arasindaki fark, herhangi bir degisken ya da parametrenin modele
eklenmesi ve/veya eklenmemesinden kaynaklanabilir. Yanlis belirlenmis model, 6l¢tiim
hatast (specification error) olarak da bilinen yanli parametre kestirimlerine neden
olabilir (Coker, 2009: 61).

Geleneksel analizlerde serbestlik derecesi orneklem biiyilikligiine bagli bir
degeri gosterirken, YEM c¢alismalarinda {izerinde calisilan model tarafindan belirtilmis
olan dogrusal iliskilerin sayisi araciligiyla tanimlanan bir degeri gostermektedir.
YEM'de {i¢ tiir tanimlama s6z konusudur. Tam tanimlama (justidentification - eldeki
bilgi ile cevap aranilan bilgi ayni), eksik tanimlama (underidentification - eldeki bilgi
cevap aranilan bilgiden daha az) ve fazla tanimlama (overidentification - eldeki bilgi
cevap aranilan bilgiden fazla) (Simsek, 2007: 28).

YEM c¢alismalarinda n degisken sayis1 olmak iizere, n*(n-1)/2 tane korelasyon
degeri vardir. Ornegin, 4 degisken var ise 4*3/2=6 tane korelasyon degeri vardir.
Arastirmaci 4 parametre degerini tahmin ederse tam tanimlama s6z konusudur.

Model tanimlama asamasindaki tiim iligkiler dogrusaldir. Yapisal esitlik
modelinde iliskiler tek yonlii veya yonsiiz iliskilerdir. Tek yonlii iliskiler, regresyon
yapisina sahiptir ve gizli degiskenler ile gozlenen degiskenler arasindadir. Yonsiiz iliski
ise, gizli degiskenler arasindaki korelasyona dayanir. Model tanimlama asamasinda tim
degiskenlerin hata varyanslar1 ve yapisal modele ait parametrelerin tanimlanmasi
gerekmektedir.

Model kurma siirecinde parametrelerin tahmini 6nemlidir. Model tanimlama,
parametrelerin sabit, serbest veya kisitli olusturulmasina baglidir. Model tanimlandiktan
ve parametre tanimlar1 gosterildikten sonra parametreler bir ve sadece bir adet X’y1
(modele iliskin varyans-kovaryans matrisini) olusturmak {izere bir araya getirilir. Sorun
farkli parametrelerle ayn1 X nin olusturulabildigi durumda ortaya ¢ikar. Eger iki veya
daha fazla parametre deger seti ayn1 X matrisini olusturabiliyorsa bu parametre setleri
denktir ve denk modeller olarak adlandirilmistir (Tezcan, 2008: 23).
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3.3.2. Yol Semalarn

YEM analizinde; gizli degiskenler elips seklinde, gozlenen degiskenler
dikdortgen seklinde gosterilir. Gizli degiskenden gozlenen degiskene dogru tek yonlii
oklar, gizli ve gozlenen degiskenler arasindaki iliskiyi gosterir. Her ok regresyon
katsayilar1 olarak da diisiiniilebilir. Gizli degiskenler arasindaki iliskiler ise egik ve iki
yonlii ok ile gosterilir. Ancak bu iliskide iliskinin yont belli degildir, korelasyon veya
kovaryans degeri olarak diisiiniilebilir. Her gézlenen degiskenin ve her gizli degiskenin
aciklanamayan varyanst h harfi ile gosterilir. Gosterimlerin geometrik olarak ifade

edilisi tablo 3.1.’de gosterilmistir.

Tablo 3.1. YEM Sekillerinin Anlamlar1 (Hershberger ve ark., 2003).

O Olgiilemeyen (gizli) degisken

Olgiilebilen (gdzlenen) degisken

S Degiskenler arasindaki iligki (tek
yonlii)
> Degiskenler arasindaki iliski (iki
4—
yonlit)
«— > Degiskenler arasindaki ortaklik

O Hata ya da yapisal hataya ait gizli
degisken

Olgiilebilen degiskenin hatas1

w Degiskenler arasindaki ortaklik
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Sekil 3.1°de bir yapisal esitlik modelinin genel gosterimi verilmistir. Ayrica

yapisal model ve 6lgme modelinin ayrimi da gozlenebilmektedir.
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Sekil 3.1.Genel bir yapisal esitlik modeli (Sharma, 1996).

C: digsal gizli degisken

n: icsel gizli degisken

x: bagimli degiskene ait gozlenen degisken

y: bagimsiz degiskene ait gbzlenen degisken

0: Bagimsiz degiskene ait gozlenen degiskenlerin gézlem hatalar

€: bagimli degiskene ait gozlenen degiskenlerin gézlem hatalari

v: bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler arasindaki regresyon katsayilari
B : bagimli degiskenler arasindaki regresyon katsayilari

A*, V: Gizli degiskenler ile gdzlenen degiskenler arasindaki faktor yiikleri

3.3.3. Model Tahmini

YEM tanimlama asamasindan sonra model tahmini yapilir. Model tahmin
etmede farkli yontemler vardir. Bunlardan bazilari; En Cok Olabilirlik (ML), En Kiigiik
Kareler (OLS), iki Asamali En Kiiciik Kareler (2SLS), Genellestirilmis En Kiiciik
Kareler (GLS), Agirlikli En Kiigiik Kareler(WLS), Bayes tabanli analiz teknikleri bu

yontemlerden en ¢ok tercih edileni olarak gosterilebilir.
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En ¢ok olabilirlik parametresinin tahmin edilmesinde modeldeki degiskenler ¢ok
degiskenli (multivariate) normal dagilimli olduklar1 ve bunlara ilaveten popiilasyonun
kovaryans matrisi X(0) ile orneklemin kovaryans matrisi S‘nin pozitif tanimli oldugu
varsayilir (Sehribanoglu, 2005: 10). En ¢ok olabilirlik fonksiyonunun parametrik agilimi
asagidaki gibidir (alintilayan Boysan, 2006: 18):

L(0)=2r ™2 [y0 ™ exp{-1/2(x -p)* (0 (X -p)} (3.1)

2(0) : modele ait kovaryans matrisi
L(0) : en ¢ok olabilirlik fonksiyonu

X : O0rneklem ortalamasi

M : anakiitle ortalamasi

3.3.4. Model Testi

Model tahmininden sonra, modelin Ornekleme ne kadar uyum sagladigi
arastirilmalidir. 11k olarak modelde belirlenmis olan iliskilerin anlamli ve bekledigi gibi
olup olmadigina bakilir. Model tarafindan belirtilmis olan her bir iliski beklendik
cikttysa bu durumda modelin uyum degerleri agisindan istenen degeri iiretip
liretmedigine bakilir. Istenen degerler elde edilmisse bulgular yorumlanir (Simgek,
2007: 70). Diger bir ifade ile t istatistigi ile anlamliliklari kontrol edildikten sonra, uyum
degerleri icin XZ istatistigi ve uyum olgiitleri kullanilir. Iki asamali yaklasim olarak
bilinen yaklagimda ise, Once Ol¢gme modeli test edilir burada -varsa- sorunlar
giderildikten sonra yapisal model test edilir.

Yapisal esitlik modellerindeki parametrelerin tahmini S ve }(0) arasindaki
farkin uygun fonksiyonunun minimize edilmesiyle elde edilir. S, n gozlenen degiskene
sahip bir orneklemden elde edilen 6rneklem kovaryans matrisi, »(0) ise model
parametrelerini ifade edilen kovaryans matrisidir. Fonksiyonun genel formu minimize
edilirse esitlik 2.2 elde edilir (Everitt ve Dunn, 1991).
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Q = (s- W(s-0 (6))’W (s-0 (6)) 3.2)

s : gozlenen degiskenlerin kovaryansi
W : tart1 matrisi

o : ana kiitle standart sapmasi

Sorunlarin giderilmesi ve modelin 1yl uyum degerlerine sahip olabilmesi i¢in
baz1 modifikasyonlarin uygulanmasi gerekir. Modifikasyon kriterleri (modification
indices), modelin veriye uyumunu gili¢lendirmeyi saglayict onerilerde bulunur. Bu
boliimde ne kadar ¢ok 6ge varsa modelin o kadar cok diizeltmeye ihtiyac1 vardir.
Modifikasyon kriterinden baska parametredeki beklenen degisim istatistigi (expected
parameter change statistic) ve Lagrange carpan istatistigi de diizeltmeler hakkinda bilgi
verir. Modifikasyon kriteri, parametrenin eklenmesi halinde ki-kare degerinde goriilecek
diistisii gosterir. Bu degerin yiiksek olmasi o parametrenin modele eklenmesinin
modelde belirgin bir iyilesme goriilecegini gosterir. Parametredeki beklenen degisim
istatistigi yeni parametrenin yaklasik degerini vermektedir. Lagrange carpan istatistigi
de modifikasyon kriterine benzer sekilde yorumlanmaktadir (Schumacker, R.E., &
Lomax, R.G., 1996).

3.3.5. Model Uygunlugu

Belirlenen modelin veriye ne kadar uyum sagladigini belirlemek i¢in uyum
1yiligi istatistiklerinden yararlanilir. Parametre anlamlilifi sinandiktan sonra modelin
genel uygunlugu ve parametrelerin tek tek uygunlugu incelenir. Model uygunlugunun
degerlendirilmesinde kullanilan birbirinden farkli uyum 1yiligi indeksleri ve bu
indekslerin sahip oldugu istatistiksel fonksiyonlar vardir. Onerilen indeksler arasinda en
cok kullanilanlari: benzerlik orani ki-kare istatistigi ( XZ), RMSEA (Ortalama hata
karakok yaklagimi -Root-mean-square error approximation), GFI (Uyum 1iyiligi indeksi
-Goodness-of-fit index) ve AGFI (Uyarlanmis uyum iyiligi indeksi-Adjusted Goodness-
of-fit index) dir (Joreskog ve S6rbom, 2001).
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3.3.5.1. Ki-kare Uyum lyiligi Testi

En ¢ok kullanilan uyum iyiligi istatistigidir. Ki-kare, orijinal degisken matrisinin
varsayilan matristen farkli olup olmadigini test eder. Bu test regresyon katsayilarinin
isaretine ve anlamlilik diizeyine bakar ve modelin ayr1 ayr pargalari hakkinda bilgi
verir. Ayni zamanda bu testle modelin tamaminin dogrulugu da olgiilebilir ( Hoe, L.
Siu, 2008: 76-83).

Bu testte, test istatistiginin kritik ki-kare degerinden kiigiik olmasi testin
giiclinilin yiliksek olduguna ve modelin kabul edilebilir olduguna isaret etmektedir. Eger,
test istatistigi Kritik Ki-kare degerinden biiyiik ise testin giiciine dair bir sorun oldugu
ortaya c¢ikmaktadir. Bu durumda modelin degerlendirmeye alinmasi sakincali

olabilmektedir: (alintilayan Boysan, 2006: 22).

1 = (N-1) Frin (3.3)
N: 6rneklem hacmi

Fmin: esitlik (3.4)’te ifade edildigi gibi

sd = 172 [(p+a)(p+q+1)]-t 3.4)
p: bagimli gozlenen degisken sayisi
q: bagimsiz gozlenen degisken sayisi

t: modelde tahmin edilecek parametre sayis1

Gozlenen degiskenlerin ¢ok degiskenli normal dagilim gosteriyor olmasi ve
modelin dogru olmast durumunda modelden elde edilen t istatistigi, v serbestlik
derecesinde asimptotik olarak ki-kare dagilimi gostermektedir.

Orneklem sayisinin artmasi y2’nin duyarliligim azaltir, bazi arastirmacilar daha
diisiik sonuglar elde edebilmek i¢in 2 degerini serbestlik derecesi, df’ye bolmiislerdir
(x2/df). Her ne kadar kesin bir degeri olmamakla birlikte ¥2/df'nin minimum olmasi

istenir ve Onerilen oran 3 den kiiglik olmasidir (alintilayan Boysan, 2006: 5).
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3.3.5.2. Hata Kareler Ortalamasinin Karekokii (RMSEA)

RMSEA, Ortalama hata karekok yaklasimi (Root —Mean-Square Error
Approximation), RMSEA 0.05’¢ esit veya kiigiik degerde ise miikemmel bir uyumu ;
0.08-0.10 arasinda bir deger almis ise kabul edilebilir bir uyumu; 0.10’dan biiyiik deger

almis ise kotii uyumu ifade etmektedir.

RMSEA= [ (o%-dfw)/[(N-1)dfy] (3.5)
df (sd): serbestlik derecesi

sd esitlik (2.6)’daki gibi

¥ esitlik (2.5)’teki gibi

3.3.5.3. Uyum lyiligi Indeksi (GFI) ve Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi (AGFI)

Gozlem sayisinin fazla olmasi GFI degerini yiikselterek dogru sonug alinmasini
Onleyebilir. 1984’de Joreskog and Sorbom GFI bagimsizligin bir 6l¢iisii olan S’yi
varyans ve kovaryansin miktar1 olarak tanimlamiglar. S incelenen modelin varyans ve
kovaryans miktarindan X hesaplanir ve S =X olup olmadig: hipotezi test edilir. GFI ve
AGFI’'nin 0-1 araliginda deger almasi beklenir ancak 0’dan kiiciik olmasi da
miimkiindiir: (alintilayan Sehribanoglu, 2005: 13).

GFI degeri 0.95 ile 1 arasinda ise iyt uyum, 0.90 ile 0.95 arasinda ise kabul
edilebilir uyuma sahip oldugu sdylenebilir. AGFI degeri i¢in 0.90 ile 1 arasi iy1 uyum,
0.85 ile 0.90 arasi ise kabul edilebilir uyumun gostergesidir.

GFI= 1-(3model/ X yokiuk) (3.6)

3.3.5.4. Karsilastirmah Uyum lyiligi indeksi (CFI)

Karsilastirmali Uyum Iyiligi indeksi (Comparative Fit Index), Bentler’in BFI
(Bayesian Fit Index) ve McDonald and Marsh’in RNI (Relative Noncentrality Index) ile
Ozdestir. Artish uyum indekslerinin basinda CFl gelir. CFI, bagimsizlik modelinin (gizli
degiskenler arasinda iliskinin olmadigini 6ngéren model) iirettigi kovaryans matrisi ile
Onerilen yapisal esitlik modelinin {rettigi kovaryans matrisini karsilastirir ve iKisi
arasindaki orani yansitan “0” ile “1” arasinda bir deger verir. Degerler “1” degerine

yaklastik¢ca modelin daha iyi bir uyum verdigi kabul edilir. 0.90 ve iizerindeki degerler
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iyi uyum olarak degerlendirilir (Tezcan, 2008: 41). CFl, model tarafindan tahmin edilen

kovaryans matrisi ile Hy’in kovaryans matrisini karsilastirir.

CFI= 1-[(%*Modet-Afwmodel)/ () yoktuk/ Afyokiuk)] (3.7)
3.3.5.5. Normlasmis Uyum Tyiligi Indeksi (NFI)

Ho hipotezinin uygunlugu ile karsilastirildiginda varsayilan modeli kullanarak
elde edilen uygunluktaki artis miktarini1 gosterir. CFI’na benzer ancak NFI 6rneklem
biiyiikliigiinden etkilenmez.

NFI1=0¢ yoktuk- modet) 2 yokiuk (3.8)

NFI degeri 0.95 ile 1 arasinda olmasi iyi uyumun, 0.90 ile 0.95 arasinda olmasi
kabul edilebilir uyumun gostergesidir.

Bu uyum iyiligi istatistikleri disinda, modelin veriye uygunlugunun sinanmasi
asamasinda AIC(Akaike Information Criteria) ve CAIC, NNFI, RMR (Root Mean
Square Residual), ve SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) de
kullanilabilir. Tablo 3.2’de uyum 1iyiligi degerlerinin hangi aralikta nasil

nitelendirelecegi gosterilmistir: (Schermelleh-Engel ve ark., 2003)

Tablo 3.2. Uyum iyiligi degerleri

Uyum 6lciileri Iyi uyum Kabul edilebilir uyum
e 0< y’<2df 2df< y°<3df
ki 0< ¥°df<2 2< Adf<3
RMSEA 0<RMSEA<Z.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
CFlI .95<CFI<1.00 95<NFI<.97
GFI .95<GFI<1.00 .90<GFI<.95
AGFI .90<AGFI<1.00 .85<NFI<.90
AIC
CAIC Karsilastirilan modeller i¢inde en kiiciik degeri alir

26



3.4. Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal esitlik modeli, iginde yapisal model (structural model) ve 6l¢gme modeli
(measurement model) olmak {izere 2 yapidan olusur.

Yapisal model, gizli degiskenler ve bir gizli degiskenin gosterge degiskenleri
arasindaki iligkilerin yoniiniin belirlendigi ve bazi parametrelerin sabitlendigi modeldir
(Acar, Oguzlar ve Tiiziintlirk, 2009: 5).

Oklarin yonii gizli degiskenlerden, gdzlenen degiskenlere dogrudur. Bu, gizli
degiskenlerin gozlenen degiskenler i¢in bir yordayict oldugu anlami tasimaktadir. Bu

yap1 YEM‘in en 6nemli 6zelligidir ( Simsek, 2007: 9).

o e

Ly =

<

"\

Sekil 3.2. Bir Yapisal Model Ornegi

Yapisal esitlik modelinin parametrik agilimi:

n=Bn+T&+( (3.9

n, i¢sel (endogenous) degiskenti,

&, digsal (exogenous) degiskeni,

B, n’nin n tizerine etkisini,

I', &’nin 1 lizerine etkisini,

¢, yapisal karisiklik (structural disturbances), baska bir ifadeyle n degiskenine ait hata
degiskenini gostermektedir. Sekil 3.2°de verilen modele ait igsel degiskenlerin
parametrik a¢ilimi asagidaki gibidir:

=y &t G

N2=Y21 &1t P21 it &1
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Gozlenen bagimli degiskenlerin gizli bagimli degiskenlerle iliskilerini gosteren

bagimli (endojen) 6lgme modeli olarak tanimlanmaktadir (Bollen, 1989).

85— K.\

/ b1
N1
Y4 Y2
.

Sekil 3.4. Bir Igsel Degisken ve Onun Gdzlenen Degiskenleri

y=Ayn+te (3.10)
X=AxE+3d (3.11)
y: endogenous (i¢sel) degiskenleri,

x: exogenous (digsal) degiskenleri,

Ay : n’larin endogenous degiskenler (y) tizerine etkisini,

Ax: &’lerin exogenous degiskenler (x) lizerine etkisini,

0: x degiskenlerine ait hatalari,

€: y degiskenlerine ait hatalar1 gdstermektedir.
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Yapisal esitlik modeli gozlenen ve gizli degiskenler arasindaki iliskinin bir

modeli Sekil 3.5’te verilmistir.

Sekil 3.5 Bir Yapisal Esitlik Modeli Ornegi

Sekil 3.5’ten, yazilabilen esitlikler asagidaki gibidir:

Xo= Ml 1. Ext B
Xo= A 12. &1t 2
X3= Ax13. &1t O3
X4= Mx21. &2 04
X5= Ax 22. E2F 35

Y1=Ax11. mter
Y= Ax12. mte2
Y3= Ax21. N2t€3

Y 4= Ax22. N2 tes

N1=v11. &1t ya1. o+ G
MN2=P21. m + &1
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3.5. Yol Analizi

Yol (Path) Analizi teknigi, ilk defa Amerikali genetik¢i Sewall Wright tarafindan
1921 yilinda bir dizi denemede gelistirilmis ve sosyal bilimlerde O. Duncan tarafindan
kullanilmigtir (Bing®l, 2008: 2).

Korelasyon Analizi degiskenler arasindaki iligkinin derecesini ve yoniini
belirlemek amaciyla kullanilan yontemlerden biri iken, regresyon analizi degiskenler
arasindaki iliskiyi bir bagimsiz degiskendeki bir birimlik degisimin bagimli degisken
tizerinde nasil bir etki yaptigi seklinde inceler. Yol analizi ise, hem gozlenen
degiskenlerle hem de gizli degiskenlerle yapilabilmektedir. Gozlenen degiskenlerle yol
analizi, geleneksel regresyon analizine benzer. Ancak yol analizinde tiim degiskenler
icin regresyon analizi yapmak gerekir. Nedensel degiskenlerle yol analizinde 6lgmeden
kaynaklanan hata miktar1 elimine edilmektedir. Hatanin devre dis1 birakilmasi yapisal
esitlik modeline dayali olan tiim analiz yOntemlerinin en Onemli avantajlarindan
birisidir (alintilayan Yener, 2007: 60).

Korelasyon analizinde dogrudan iliskiler arastirilir ancak analiz dolayl etkileri
aciklamada yetersiz kalmaktadir. Degiskenler arasinda sebep-sonug iliskisi olup
olmadig1 arastiriliyorsa ve sonucu etkileyen degiskenler arasindaki direkt ve dolayli
etkilerin birlikte incelenmesi soz konusu ise bu durumda kullanilacak Olgiit ne
korelasyon katsayilari, ne de kismi korelasyon katsayilaridir (Kaygisiz, Saragli ve
Dokuzlar).

Yol analizi degiskenlerdeki degisimin hangi degisken veya degiskenlerden
kaynaklandigin1 ve etkilenen degiskenin ne derece etkilendigini bagka bir deyisle
nedensellik baglarinin derecesini, ortaya koyar. Boylece degiskenler arasindaki iligkiler
daha kolay yorumlanabilir. Esitlik 3.12’te bir yol analizine ait gbzlenen degiskenleri

arasindaki iligki verilmistir.

y=a+By+Ix+o6 (3.12)
y: px1 boyutlu digsal degisken vektorii

a: px1 boyutlu sabit terimler ve ortalamalar vektorii

B: pxp boyutlu katsayilar matrisi

I': px1 boyutlu i¢sel degiskenler aras1 katsayilar matrisi
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d: px1 boyutlu hata vektorii

x: gx1 igsel degisken vektorii

3.6. Aracihik

Yapisal Esitlik Modellerinde dogrudan etkilerin yani sira dolayl etkilerden de
bahsedilir. Aracilik ve araci degisken kavramlar1 dolayl etki s6z konusu oldugunda
ortaya ¢ikan bir kavramdir.

Aracilik testleriyle aragtirilmaya calisilan temel sorun, iki degisken arasindaki
iliskinin, aslinda bir baska degiskenin varligin1 tamamen (ya da en azindan bir dereceye
kadar) sart kogsmasidir. Bir bagka deyisle, dogada zaten asikar oldugunu goérdiigiimiiz bir
degiskenin diger degisken iizerindeki etkisinin bir baska araci degisken tarafindan
saglandigin1  kesfetmek, gortintirdeki iliski dinamiklerinin Gtesinde bir durumun
kesfedilmesi anlamina gelmektedir (Simsek, 2007: 24).

Baron ve Kenny (1986) gore, aracilik etkisinden soz edilebilmesi i¢in {i¢ sartin
var olmasi gerekmektedir (Turung, 2010: 251-269):

a. Bagimsiz degiskenin araci degisken iizerinde bir etkisi olmalidir.

b. Bagimsiz degisken, bagimli degisken tizerinde etkili olmalidir.

c. Araci degisken ikinci adimdaki regresyon analizine dahil edildiginde, bagimsiz
degiskenin bagimli degisken lizerindeki regresyon katsayisi diiserken, araci

degiskenin de bagimli degisken iizerinde anlamli bir etkisi olmalidir.

Araci
(mediation)

Bagimsiz Bagimh

Sekil 3.6. Aracilik iliskisi
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4. HIZMET KALITESi, ALGILANAN DEGER VE TATMIN
DEGERINE iLiSKIiN YAPISAL ESiTLiK MODELLEMESI

Bu boliimde yapisal esitlik modelini incelemek i¢in bir uygulama yapilmistir.
Uygulama i¢in Kahramanmaras’taki 6 beyaz esya magazasinin rasgele secilen 185
miisterisine is giinlerinde bir anket uygulanmis ve miisterilerin verdigi cevaplar yapisal
esitlik modeli ile yorumlanarak hizmet kalitesi, tatmin ve algilanan deger gizli

degiskenleri arasindaki iliski agiklanmaya ¢aligilmistir.
Anket formu

Uygulanan anket formunda 3 adet test ve demografik sorulardan olusan kisim
yer almaktadir. Anket Servqual (Hizmet kalitesi) 6lgeginden ve Price ve dig. (1995);
Casielles ve dig. (2005); Carrasco ve Foxall,2006; McDougall ve Levesque (2000) ve
Eggert ve Ulaga, (2002), Mc Dougal ve Levesque (2000) ve Petrick (2004) ait 6l¢ekten
faydalanarak hazirlanmistir.

Ekte verilen anket, 29 sorudan olusmaktadir ve 5’li likert tipi Olglim skalasi
kullanilmistir (kesinlikle katiliyorum=>5, katiliyorum=4, kararsizim=3, katilmiyorum=2,

kesinlikle katilmiyorum=1).
Orneklemle ilgili betimleyici bilgiler

Orneklemle ilgili demografik sorularmn yer aldign kisimda 6 degisken yer
almaktadir. Bunlar cinsiyet, medeni durum, yas, gelir, egitim ve meslek ile ilgili
bilgileridir. Bir ¢cok meslekten katilimcinin dahil oldugu 6rneklemde katilimcilarin %41
1 kadin, %58 1 erkek; %41 1 bekar, %59 u evli ve %35 i lise ve %28 1 liniversite
mezunudur. Bununla birlikte yas araligina gore dagilimi ise: %20 si 18-24, %30 u 25-
31, %50 si ise 32 yas ve tizerindedir. Ayrica katilimcilarin %72 si 2000TL den az gelire
sahiptir.
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Tablo 4.1. Ankete katilan kisilerin degiskelere gore dagilimi

Cinsiyet
Kadin 41,6 77
Erkek 58,9 108
Egitim durumu
Okuryazar degil 2,2 4
Okuryazar 1,6 3
Ilkokul 5,4 10
Ortaokul 12,4 23
Lise 34,6 64
On lisans 8,6 16
Universite 28,1 52
Yiiksek lisans 59 11
Doktora 0,5 1
Diger 0,5 1
Yas
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 lizeri 2,7 5
Medeni durum
Bekar 40,5 75
Evli 58,9 109
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Meslek

Serbest meslek 7,0 13
Devlet memuru 7,0 13
Polis 7,6 14

Asker 0,5 1

Ev hanim1 9,7 18
Tlccar 2,2 4

Esnaf 2,7 5
Teknisyen 3,8 7
Yonetici 3,2 6
Nitelikli serbest meslek 11 2
Akademisyen 1,6 3
Ogretmen 9,7 18
Issiz 49 9

Satis temsilcisi 4.9 9
Emekli 59 11
Ogrenci 4.9 9

Ozel sektorde memur 6,5 12
Isci 7,6 14

Diger 8,1 15

Gelir

500 TL ve asagist 12,4 23
501-1000 TL aras1 29,2 54
1001-2000 TL arasi 30,3 56
2001-3000 TL arast 15,1 28
3001-4000 TL aras1 7,0 13
4001-5000 TL aras1 3,8 7
5001 TL ve lizeri 2,2 4




Analize baglamadan Once verilere gilivenirlik analizi uygulanmis ve Cronbach’in
alpha katsayis1 0,885 olarak hesaplanmistir. Daha sonra anket sorularinin yapisal
gecerliligini test etmek i¢in verilere faktor analizi uygulanmis ve bazi sorularin analizden
cikarilmasina karar verilmistir. Bazi sorularin ¢ikarilmasinin ardindan yeniden giivenirlik
analizi uygulanmig ve 0,906 olarak hesaplanmigtir. Bu sonuca gore Olg¢egin giivenilir
oldugu goriilmiistiir. Asagida tablo 4.2°de faktor analizi sonuglarina gére olusturulan gizli

ve gozlenen degiskenler verilmistir.

Tablo 4.2. Modelde kullanilan degiskenler ve sorular

Algilanan deger

S16.Bu magaza galisanlart miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler.

S17.Bu magaza calisanlar1 devaml olarak miisteriye kars1 saygilidirlar.

S18.Bu magaza calisanlari, her miisteriyle tek tek ilgilenirler.

S19.Bu magaza ¢aligma saatleri biitiin miisterilere uygun olacak sekildedir.

S20.Bu magaza her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek ¢aligsanlara sahiptir.

S23. Bu magazadan aldigim hizmet bekledigim kadar iyidir.

Hizmet kalitesi

S1.Bu magaza modern goriiniislii donanima sahiptir.

S2.Bu magaza binalari ve ¢aligma salonlar1 gbze hos goriiniir.

S3.Bu magaza calisanlari temiz ve diizgiin goriiniisliidiir.

S4.Bu magaza hizmet verirken kullanilan malzemeler géze hos goriiniir.

S21.Bu magaza miisterilerin menfaatlerini her seyin iistiinde tutarlar.

S24. Bu magazadan aldigim hizmet verdigim paraya deger.

Tatmin

S6.Bu magaza miisterinin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢dzmek i¢in samimi ilgi

gosterirler

S7.Bu magaza hizmetlerini ilk seferinde ve dogru olarak verir.

S8. Bu magaza, hizmetlerini s6yledikleri zaman iginde verirler.

S9.Bu magaza kayitlarin hatasiz tutulmasinda cok titizdirler.

S10.Bu magaza caliganlar, hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini miisterilere

sOylerler.

S11.Bu magaza c¢aliganlar1 hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede verirler.

S12.Bu magaza calisanlar her zaman miisteriye yardim etmeye istekli ve goniilliidiirler.
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Dogrulayict faktor analizi, gizli yapilarin 6l¢iim modelinin gegerliligini sinayan bir
faktor analizi uzantisidir (Byrne, 2010 Hox & Bechger, 1998). Tek asamali yaklagimla
modeli test ederken, 6lgme modeli ve yapisal model ayn1 anda analize sokuldugu igin, stz
konusu modellere iliskin parametre degerleri ayn1 anda hesaplanmaktadir. 1ki asamali
yaklagimda 6nce 6lgme modeli test edilir ve bu modelde bir sorun olmadig1 anlasildiktan
sonra ya da sorunlar halledildikten sonra yapisal model test edilir (Simsek, 2007: 63).
YEM’in uygulama asamasinda Oncelikle tiim gizli degiskenler ile onlar1 acikladigi
diistiniilen gbzlenen degiskenlere dogrulayicr faktor analizi yapilmis ardindan temel model
olarak adlandirilan bu modelin tahmin degerleri, uyum iyiligi indeksi degerleri
incelenmistir. Her bir gizli degisken i¢in temel model incelendikten sonra model diizeltme
Onerileri dogrultusunda gelistirilmis ve gelistirilen model hedef model olarak
adlandirilmstr.

Verilerin istatistiksel ¢oziimlemesinde ilk olarak gizli degiskenlerin her biri i¢in

DFA uygulanarak parametrelerin uygunlugu arastirilmistir.

@—1> h1
@—1-— h2
1 h3

e )
1 h5 1

©
(g
()

(he) 1 h6

Sekil 4.1. Hizmet kalitesi degiskenine ait hedef model DFA

Tablo 4.3’de temel modele ait uyum Kriterleri ile diizeltmeler sonucunda
hesaplanan hedef modele ait uyum iyiligi indeksi degerleri verilmistir. Diizeltmeler
sonucunda ki-kare degerinde diisiis goriilmektedir. Ayrica diizeltmeler sonucunda 4’den
kiiciik olmas1 beklenen ki-kare/sd 1,926 olarak; 0,05’ten kiiciik olmasi beklenen RMSEA
degeri 0,071; 0,95’ten biiyiik olmas1 beklenen GFI degeri 0,976 ve 0,90’dan biiyiik olmasi
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beklenen AGFI 0,928 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gore hizmet gizli degiskeninin

uyum iyiligi indekslerinin iyi uygunluga sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.3. Hizmet kalitesi degiskenine ait uyum iyiligi degerleri

Uyum Kriterleri Temel Model Hedef Model
x* (Chi-Square) Ki-kare degeri 33,546 13,485
Serbestlik derecesi 9 7

P anlamlilik diizeyi ,000 0,61
x’lsd 3,727 1,926
RMSEA ,121 0,071
Hoelter 121 255
GFlI ,943 ,976
AGFI ,866 ,928

Tablo 4.4’te hizmet kalitesi degiskenine ait temel modelin ve diizeltmeleri sonucunda

olusturulan temel modele ve hedef modele ait tahmin degerleri verilmistir. Buna gore tiim

degerin anlamli oldugu, baska bir deyisle hizmet gizli degiskenine ait tiim sorularin hizmet

degiskenini acikladigini sdyleyebiliriz.

Tablo 4.4. Hizmet kalitesi degiskenine ait tahmin degerleri

Gosterge 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 J72 1741 8,126 | ***| 1,403 J41 | 184 | 7,628 | ***
soru3 <--- hizmet | 1,579 ,806 | ,189 | 8352 | ***| 1578 | ,780 | ,200 | 7,875 | ***
soru2 <--- hizmet 1,684 8791 ,192| 8,780 [ ***| 1,761 | ,890 | ,208 | 8,461 | ***
sorul <--- hizmet 1,847 ,897 | ,208 | 8,875 | *** | 1,938 [ ,912 | ,227 | 8,542 | ***
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Sekil 4.2. Tatmin degiskenine ait hedef model DFA

Sekil 4.2’de tatmin degiskenin diizeltme indisleri uygulandiktan sonraki DFA
modeli goriilmektedir. Tablo 4.5’te temel modele ait uyum iyiligi indeksi sonuglari ile
diizeltmeler sonucunda hesaplanan hedef modele ait uyum iyiligi indeksi sonuglari
verilmistir. Diizeltmeler sonucunda ki-kare degerinde diisiis goriilmektedir. Ayrica
diizeltmeler sonucunda 4’ten kii¢iik olmasi beklenen ki-kare/sd 1,351 olarak; 0,05’ten
kiigiik olmas1 beklenen RMSEA degeri 0,043; 0,95’ten biiyiik olmas1 beklenen GFI degeri
0,984 ve 0,90’dan biiyiik olmast beklenen AGFI 0,952 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere

gore tatmin gizli degiskeni iyi uyum iyiligi indeksi degerlerine sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.5 Tatmin degiskenine ait uyum iyiligi degerleri

Uyum Kriterleri Temel Model Hedef Model
¥* (Chi-Square) Ki-kare degeri 94,014 9,459
Serbestlik derecesi 14 7

P anlamlilik diizeyi ,000 221
y’Isd 6,715 1,351
RMSEA ,175 ,043
Hoelter 58 364
GFI ,861 ,984
AGFI 122 ,952
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Tablo 4.6’da tatmin degiskenine ait temel modelin ve diizeltmeleri sonucunda olusturulan

hedef modele ait tahmin degerleri verilmistir. Buna gore tim degerin anlamli oldugu

gorilmektedir.
Tablo 4.6. Tatmin degiskenine ait tahmin degerleri
Gosterge Temel model Hedef model
URW | SRW | SE CR P | URW | SRW | SE CR P
sorul? <---tatmin | 1,000 | ,748 1,000 | ,760
sorull <--- tatmin | 1,001 | ,728 | ,107 | 9,395 | ***[ 1,059 | ,782 | ,106 [ 9,954 | ***
sorul0 <--- 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 5951 111 | 7,651 | *** - - - - -
soru7 <---tatmin | ,855 | ,658 | ,101 | 8,480 | ***| 0,703 | ,550 | ,100 | 7,021 | ***
sorué <---tatmin | ,896 | ,607 | ,115 | 7,812 | ***| 0,664 | ,457 | ,105 | 6,336 | ***
1
d1 4—@
1
1 d2 <—@
1
d3 <—@
adeger :
d4 (29
1
- @
1
=

Sekil 4.3. Algilanan deger degiskenine ait hedef model DFA

Sekil 4.3’te tatmin degiskenin diizeltme indisleri uygulandiktan sonraki DFA

modeli goriilmektedir. Tablo 4.7°de temel modele ait uyum kriterleri ile diizeltmeler

sonucunda hesaplanan uyum Kriterleri verilmistir. Diizeltmeler sonucunda ki-kare

degerinde diisiis goriilmekte ve 4’ten kiiciik olmasi beklenen ki-kare/sd 1,901 olarak;

0,95’ten biiyiik olmas1 beklenen GFI degeri 0,971 ve 0,90°dan biiyilk olmasi beklenen
AGFT 0,925 olarak hesaplanmistir. RMSEA degerinin ise 0,05 ile 0,08 arasinda degerleri
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kabul edilebilir sayildig1 icin de tiim degerlerin istenilen diizeyde oldugu ve algilanan

deger gizli degiskeninin iyi uyum degerlerine oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.7. Algilanan deger degiskenine ait uyum iyiligi degerleri

Uyum Kriterleri Temel Model Hedef Model

* (Chi-Square) Ki-kare degeri 37,380 15,205
Serbestlik derecesi 9 8

P anlamlilik diizeyi ,000 ,055
¥’Isd 4,153 1,901
RMSEA 175 ,070
Hoelter 108 246

GFI ,938 971
AGFI ,856 ,925

Tablo 4.8’de degiskenine ait temel modelin ve diizeltmeleri sonucunda olusturulan hedef

modele ait tahmin degerleri verilmistir. Buna gore tiim degerin anlamli oldugu

gOriilmiistiir.
Tablo 4.8. Tatmin degiskenine ait tahmin degerleri
Gosterge Temel model Hedef model
URW | SRW SE CR P | URW [ SRW | SE CR P
sorul6é <--- Adeger | 1,000 ,750 1,000 | 774
sorul7 <--- Adeger | ,967 661 | ,117 | 8,294 | ***| 939 | ,663 | ,112| 8,373 | ***
sorul8 <---Adeger | ,990 740 | 107 | 9,213 | ***( ,975 052 ,104 | 9,384 | ***
sorul9 <---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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Sekil 4.4. Final modele iligkin yapisal esitlik modeli

Gizli degiskenlere ait DFA yapildiktan sonra, sekil 4.4’te verilen final modeli
olusturulmustur. Final modelin uyum iyiligi indeksi degerleri sinanarak verinin modele
uygunlugu arastirilmig, ardindan gizli degiskenler arasinda var oldugu diisiiniilen iliskiler
hipotezlerle sinanmaistir.

Tablo 4.9’da final modele ait uyum iyiligi degerleri verilmistir. Buna goére tiim
uyum iyiligi degerleri kabul edilebilir olmamakla birlikte ki-kare/sd degeri 4’iin altinda
oldugu i¢in verinin modele uygun oldugu sdylenebilir. Uyum iyiligi indeksleri konusu
heniiz gelisme asamasinda olan bir alandir. Her bir uyum iyiligi indeksinde belirli bazi
kritik limit noktalar1 vardir. Ama bunlar kesin olmayip birer kabullenmedir. Yeni
gelismekte olan alanlarda olusturulan bir modelin uyum 1iyiligi indekslerinin kritik
limitlerin altinda kalmasi normaldir. Uyum 1iyiligi indeksleri ¢ok sayidadir, ancak bir
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arastirma esnasinda bunlardan birkag¢ tanesinin kullanilmasi yeterli goriilmektedir. Bagka

bir ifadeyle, tiim degerlerin iyi uyuma sahip olmasi bir kosul degildir.

Tablo 4.9. Final modele ait uyum iyiligi degerleri

Uyum Kriterleri Sonuglar
Ki-kare degeri 320,465
Serbestlik derecesi 124
P anlamlilik diizeyi ,000
¥’lsd 2,584
RMSEA ,092
Hoelter 95
GFlI ,853
AGFI 197

Tablo 4.10°da yapisal modele ait tahmin degerleri verilmistir. Smanan hipotezler
asagida verilmistir.
Hi: Hizmet kalitesi gizli degiskeni, tatmin gizli degiskenini etkilemektedir.
H,: Hizmet kalitesi gizli degiskeni, algilanan deger gizli degiskenini etkilemektedir.
Hs: Tatmin gizli degiskeni, algilanan deger gizli degiskenini etkilemektedir.

Modele ait analiz sonuglar1 tablo 4.10’da verilmistir. Tablodaki degerler
incelendiginde 0,05 anlamlilik diizeyinde Hj, Hj, Hs hipotezleri kabul edilmis, teorik

model dogrulanmistir. Burada aracilik etkisinin varlig1 goriilmektedir.
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Tablo 4.10.’da final modele ait tahmin degerleri

Estimate | S.E. CR. P
tatmin <--- hizmet ,655 117 | 5,588 | ***
Adeger <---hizmet ,333 ,099 | 3,363 | ***
Adeger <---tatmin ,548 ,090 | 6,074 | ***
soru24 <--- hizmet 1,000
soru2l <--- hizmet 1,160 150 | 7,711 | *F**
soru4 <--- hizmet 1,339 | ,161 | 8,307 | ***
soru3 <--- hizmet 1,503 | ,175 | 8,606 | ***
soru2 <--- hizmet 1,631 A77 | 9,215 | ***
sorul <--- hizmet 1,803 193 | 9,356 | ***
sorul2 <--- tatmin 1,000
sorull <--- tatmin ,995 ,095 | 10,470 | ***
sorul0 <--- tatmin 1,099 | ,103 | 10,670 | ***
soru9 <--- tatmin ,988 ,103 | 9,557 | ***
soru7 <--- tatmin ,688 093 | 7,397 | ***
soru6 <--- tatmin , 720 , 100 | 7,220 | ***
sorulé <--- adeger 1,000
sorul?7 <--- adeger ,883 , 106 | 8,363 | ***
sorul8 <--- adeger 874 ,096 | 9,130 | ***
sorul9 <--- adeger ,796 116 | 6,870 | ***
soru20 <--- adeger ,989 125 | 7,886 | ***
soru23 <--- adeger ,920 ,101 | 9,078 | ***
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SONUC VE TARTISMA

Bu c¢alismada Yapisal Esitlik Modelinin teorik yapisi, matematiksel yapisi,
kullanim alanlar1 ve c¢ok degiskenli istatistiksel tekniklerle benzer ve farkli yonleri
incelenmistir. Bir ¢ok istatistiksel teknik gizli degiskenleri yorumlamada yetersiz kalmakta
iken, YEM gizli degiskenler arasindaki iligkileri de yorumlamaya imkan tanimaktadir. Bu
acidan da son yillarda bircok alanda kullanimi giderek artmaktadir. Ozellikle psikoloji ve
ekonomi alaninda tercih edilen bir yontemdir. YEM uygulama agsamasinda farkli paket
program segenekleri bulunmaktadir. Programlarin kullanish olusu da analizin tercih edilen
bir diger nedenidir. Arastirmada AMOS paket programi kullanilmastir.

Son yillarda pazarlamada en c¢ok iizerinde durulan ve satis oranlarimi en ¢ok
etkileyen konulardan biri de miisteri memnuniyetidir. Yapilan calismalar miisteri
memnuniyetini etkileyen bir¢ok gizli ve gozlenen degisken oldugunu gostermektedir. Bu
calismada miisteri memnuniyetinin {i¢ boyutu ele alinmis ve bu boyutlar arasindaki iligkiler
YEM ile analiz edilmistir. Oncelikle 6lgme modeli dogrulanip dogrulanmadigini test etmek
amactyla modeldeki gizli degiskenlere dogrulayici faktor analizi uygulanmis ve sonuglar
incelenmistir. Olgme modeli istenilen uyum iyiligi degerlerine sahip olmasi icin model
diizeltme indisleri dogrultusunda gbzlenen degiskenler arasinda yeni iliskiler
tanimlanmustir.

Teorik modelde miisterinin algiladig1 deger, miisteri tatmini ve hizmet kalitesi gizli
degiskenleri arasinda aracilik etkisinin var oldugu iddia edilmistir. Bunu test etmek
amacityla temel modeller analize sokularak bir aracilik etkisinin olup olmadig
incelenmistir. Sonucta modele ait iliskileri iddia eden hipotezler dogrulanmistir. Buna gore
elde edilen bulgular:

1. Hizmet kalitesi miisterinin tatmin olma durumunu etkilemektedir. Buna gore
hizmet kalitesindeki iyilesme, miisterinin tatmin olma diizeyini artiracagi
sOylenebilir.

2. Hizmet kalitesi miisterinin algiladig1 degeri etkilemektedir.

3. Miisterinin tatmin olma diizeyi, onun algilanan degeri etkilemektedir.

Analiz sonuglarindan ve bulgulardan yararlanarak hizmet kalitesinin

Arastirma kisiler tizerindeki psikolojik degiskenler arasindaki iligkiyi inceledigi
icin, yapilan arastirmay1 tim evrene genellemek dogru olmayacaktir. Bu agidan kesin ve
genel sonuclar elde edildigi sdylenememektedir. Psikolojik degiskenlerin sonuglara etkisini
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en aza indirmek i¢in miimkiin oldugunca genis bir ¢alisma alani olusturularak daha dogru
ve kapsamli ¢aligmalar yapilabilir. Bu ¢alismada miisteriyi etkileyen degiskenlerin bir
kismina yer verilmistir. Calisma daha genis bir arastirma ile incelenerek pazarlama
konusuna yeni bakis acilar1 kazandirilabilir. Ayrica bu ve benzeri ¢alismalar yapilarak

misterinin memnuniyet diizeyini buna bagli olarak da satislarin artirilmasi saglanabilir.
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EK-1
Degerli Cevaplayici;

Bu anket miisterilere sunulan hizmetin kalitesini, miisterinin tatmini ve algiladigi degerin
diizeylerini O0lgmeye yonelik bilimsel bir arastirmada kullanilacaktir. Anket sonuglari
Istanbul Ticaret Universitesi’ nde bu konuda hazirlanan bir calismada kullanilacaktir.
Katilimlariniz i¢in tesekkiir ederim.

1. Cinsiyetiniz?
Kadin () Erkek ()

2.Medeni durumunuz?

Bekar () Evli ()

3.Yasimz?

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

25-31() 46-52() 67 veiizeri()

32-38() 53-59()

4. Aylik net hane geliriniz?

500 TL ve asagis1 () 2001 —3000 TL () 5001 TL ve iizeri ()
5011000 TL () 3001 -4000TL ()

1001 —-2000 TL ()  4001-5000TL ()

5. Egitim durumunuz?

Okur-Yazar degil () Ortaokul () Universite ()
Okur — Yazar () Lise () Yiiksek Lisans ()
Ilkokul () On Lisans () Doktora ()

6. Mesleginiz?

Serbest Meslek () Tiiccar () Akademisyen () Emekli ()

Esnaf () Ogretmen ()  Ogrenci () Devlet Memuru ()

Polis () Teknisyen () Issiz () Ozel sektdérde memur ()
Asker () Yonetici () Satis Temsilcisi () Isci ()

Ev Hanimi () Nitelikli serbest meslek(avukat, doktor)() Diger ()
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Alsveris yaptigimz beyaz esya magazasi ile ilgili asagidaki yargilar olcege gore

degerlendiriniz.

Kesinlikle
Katilhyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

1.Bu magaza modern goriiniislii donanima sahiptir.

2. Bu magaza binalar1 ve ¢alisma salonlar1 géze hos goriintir.

3. Bu magaza calisanlari temiz ve diizglin gorintslidiir.

4. Bu magaza hizmet verirken kullanilan malzemeler géze hos
gorunur.

5. Bu magaza ¢alisanlar1 verdikleri s6zii zamaninda yerine
getirir.

6. Bu magaza miisterinin bir sorunu oldugu zaman sorunu
¢ozmek icin samimi ilgi gosterirler.

7. Bu magaza hizmetlerini ilk seferinde ve dogru olarak verir.

8. Bu magaza, hizmetlerini sdyledikleri zaman iginde verirler.

9. Bu magaza kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdirler.

10. Bu magaza calisanlar, hizmetlerin tam olarak ne zaman
verilecegini miisterilere soylerler.

11. Bu magaza c¢alisanlar1 hizmetleri miimkiin olan en kisa
stirede verirler.

12. Bu magaza ¢alisanlar her zaman miisteriye yardim etmeye
istekli ve goniilliidiirler.

13. Bu magaza calisanlar1 hi¢cbir zaman miisterilerin isteklerine
cevap vermeyecek kadar mesgul degildirler.

14. Bu magaza calisanlar1 davraniglariyla miisterilerde giiven
duygusu uyandirir.
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15. Bu magazana giden miisteriler, banka ile ilgili olan
iliskilerinde kendilerini giivende hisseder.

16. Bu magaza calisanlar1 devamli olarak miisteriye karsi
saygilidirlar.

17. Bu magaza c¢alisanlar1 miisterilerin sorularina cevap
verecek bilgiye sahiptirler.

18. Bu magaza ¢alisanlari, her miisteriyle tek tek ilgilenirler.

19. Bu magaza ¢alisma saatleri biitiin miisterilere uygun olacak
sekildedir.

20. Bu magaza her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek
calisanlara sahiptir.

21. Bu magaza miisterilerin menfaatlerini her seyin {istlinde
tutarlar.

22. Bu magaza calisanlar1 miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar.

23. Bu magazadan aldigim hizmet bekledigim kadar 1yidir

24. Bu magazadan aldigim hizmet verdigim paraya deger

25. Bu magazanin verdigi hizmetten memnun kalirim

26. Bu magazanin sundugu hizmetlerden tatmin olan

miisterilerden birisiyim

27. Bu magazada isteklerim eksiksiz yerine getirilir.

28. Bu magaza tarafindan sunulan hizmetin kalitesi, 6dedigim

paraya degmistir.

29. Bu magazaya 6dedigim para, hizmetin karsiligidir.
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