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AVRUPA MUSTERI MEMNUNIYETI ENDEKSI MODELi: MARMARA
BOLGESI’NDE BiR LUKS OTOMOBIL MARKASININ SATIS SONRASI
HiZMETLERININ BULGULARI
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Oz

Bu calismanin amact Marmara Bdlgesi’nde bir liks otomobil markasiin satig sonrasi hizmetlerinde
Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modelinin ¢aligma seklinin ortaya konulmasi ve ayni zamanda mevcut
orneklem gercevesinde varsa orijinal modelden farkli yapilarin varligini bularak bu yapilarin gegerliliginin
incelenmesidir. Bu amagla, Marmara Bolgesi’nde Bursa ilinde faaliyet gosteren bir liikks otomobil markasinin
bakim servisinin miisterilerinden anket yolu ile veri toplanmigtir. Daha sonra elde edilen veriler ile Avrupa
Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli Yapisal Esitlik Modellemesi metodolojisi kullanilarak tahmin edilmistir.
Tahmin sonuglar1 (i) imajin miisteri beklentileri, algilanan kalite ve miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi
oldugunu, (ii) miisteri beklentilerinin algilanan kalite {izerinde etkisinin oldugunu, (iii) algilanan kalitenin
algilanan deger ve miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi oldugunu, (iv) algilanan degerin miisteri memnuniyeti ve
miigteri sadakati lizerinde etkisi oldugunu (Arastirmanin bu ¢iktis1 Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli
acisindan orijinaldir. Ciinkii orijinal modelde algilanan deger ve miisteri sadakati arasinda dogrudan iliski
bulunmamaktadir.) ve (v) miisteri memnuniyetinin misteri sadakati {izerinde etkisi oldugunu gostermektedir.
Ayrica, mevcut Orneklem cergevesinde algilanan kalitenin ve imajin sadakat agisindan en OSnemli gizil
degiskenler oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli, imaj, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri
Sadakati, Yapisal Esitlik Modellemesi.

EUROPEAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX MODEL: FINDINGS OF THE AFTER SALE
SERVICES OF A LUXURY CAR BRANDS’ IN MARMARA REGION

Abstract

The aim of this study is to state how the European Customer Satisfaction Index Model works at a luxury
car brands’ after sale services in Marmara Region and also is to examine the validity of the structures by
identifying existence of the structure that is different from the original model in the context of the present
sample. For this purpose, data was gathered via questionnaire from the customers of the luxury car brand’s care
service that operates at Bursa province of Marmara Region. Then the European Customer Satisfaction Index
Model was estimated by using Structural Equation Modeling methodology with the gathered data. Estimation
results show that (i) image has effect on customer expectations, perceived quality and customer satisfaction, (ii)
customer expectations have effect on perceived quality, (iii) perceived quality has effect on perceived value and
customer satisfaction, (iv) perceived value has effect on customer satisfaction and loyalty (This output of the
research is original with regard to the European Customer Satisfaction Index Model. Hence there exist no direct
relation between perceived value and customer loyalty in the original model.), and (v) customer satisfaction has
effect on customer loyalty. Moreover, perceived quality and image were determined to be the most important
latent variables with regard to loyalty in the context of the present sample.

Keywords: European Customer Satisfaction Index Model, Image, Customer Satisfaction, Customer Loyalty,
Structural Equation Modeling.
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1. Giris

Giliniimiiz rekabet¢i piyasa kosullarinda miisteri memnuniyeti isletmelerin basarilarinin
belirlenmesinde dnemli bir unsur olarak goriilmektedir ve miisteri memnuniyeti genellikle
miisteri sadakatinin bir Onciilii olarak Olgiilerek analiz edilmektedir (Grigaliunaite ve
Pileliene, 2013: 75). Miisteri memnuniyetinin olusmas1 ve misterilerin elde tutulmasi ile
miisteri sadakatinin saglanmasi giiniimiiz rekabetci piyasa kosullarinda isletmeler i¢in anahtar
konulardir (Ferreira ve digerleri, 2010: 1383). Bununla beraber isletmelerin uzun dénem
basarisi, miisterilerinin degisen ihtiyaglarina ve tercihlerine hizli bir bi¢imde cevap verme
yeteneklerine baglidir (Bayraktar ve digerleri, 2012: 99).

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin iiriin ve hizmet kalitelerini gelistirmeleri ve miisteri
sadakatini saglamalar1 i¢in harcadiklar1 ¢aba biiylik 6nem arz etmektedir (O’Loughlin ve
Coenders, 2004: 1231; Tirkyilmaz ve digerleri, 2013: 932). Sadakat, miisterilerin yeniden
satin alma davranisinda bulunmalarina, daha fazla para harcamalarina ve isletmenin karinin
stirekliliginin saglanmasma zemin hazirlar (Shirin ve Puth, 2011: 11899). Miisteri
memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin 6nemli bir role sahip olmasi, arastirmacilara bu
degiskenler arasindaki iligkilerin analiz edilmesinin gerekli oldugunu isaret eder (Aydin ve
Ozer, 2005: 487). Bu cercevede, diinyada cesitli iilkelerde arastirmacilar miisteri
memnuniyetinin 6lculebilmesi i¢in miisteri memnuniyeti endeksi modelleri gelistirmistir.
Gelistirilen endeks modellerinden bir tanesi de bu calismada kullanilan Avrupa Miisteri
Memnuniyeti Endeksi Modelidir.

Bu ¢alismanin amacit Marmara Bolgesi’nde bir liiks otomobil markasinin satis sonrast
hizmetlerinde Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modelinin ¢alisma seklinin ortaya
konulmasi ve 6rneklem cergevesinde varsa orijinal modelden farkli yapilarin varligini bularak
gecerliliginin incelenmesidir. Bu amagla, Marmara Bolgesi’nde Bursa ilinde faaliyet gdsteren
bir likks otomobil bakim servisi miisterilerinden anket yolu ile veri toplanmistir. Elde edilen
veriler ile Avrupa Misteri Memnuniyeti Endeksi Modeli Yapisal Esitlik Modellemesi
metodolojisi kullanilarak tahmin edilmistir. Boylece, belirlenen 6rneklem i¢in modelde yer
alan degiskenler arasi iligkiler analiz edilmis ve 6rneklem verilerine gore elde edilen tahmin
sonuglart degerlendirilmistir. Calismanin takip eden ikinci boliimiinde ilgili literatiir taramast,
ticlincii boliimde Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli, dordiincii boliimde Yapisal
Esitlik Modellemesi metodolojisi, besinci boliimde uygulama ve son boliimde sonug¢ ve
degerlendirmeler yer almaktadir.

2. Literatiir Taramasi

Dinyada bircok Ulkede miisteri memnuniyetinin Olglilmesi amaciyla gesitli 6lglim
araclarinin gelistirildigi goriilmektedir. Bu 6l¢iim araclarindan bazilar sdyledir: 1989°da
Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (Swedish Customer Satisfaction Barometer-SCSB),
1992°de Alman Miisteri Barometresi (Deutsche Kunden Barometer-DK), 1994°te Amerikan
Miisteri Memnuniyeti Endeksi (American Customer Satisfaction Index-ACSI), 1996’da
Norve¢ Miisteri Memnuniyeti Barometresi (Norwegian Barometer of Customer Satisfaction-
NCSB), 1998’de Isvicre Miisteri Memnuniyeti Endeksi (Swiss Index of Customer
Satisfaction-SWICS), 1998’de Hong Kong Tiiketici Memnuniyeti Endeksi (Hong Kong
Consumer Satisfaction Index-HKCSI), 1999°da Malezya Miisteri Memnuniyeti Endeksi
(Malaysian Customer Satisfaction Index-MCSI) ve 1999°da Avrupa Miisteri Memnuniyeti
Endeksidir (European Customer Satisfaction Index-ECSI). Martensen ve digerleri (2000),
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Aydin ve Ozer (2005), Chitty ve digerleri (2007), Mutua ve digerleri (2012), Bayraktar ve
digerleri (2012), Grigaliunaite ve Pileliene (2013) ve diger bircok yazarin miisteri
memnuniyeti 6l¢iim araglari arasindan ii¢ tane dl¢iim aracindan ¢okea soz ettigi goriilmiistiir.
Bunlardan birincisi 1989 yilinda gelistirilmis Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresidir
(Swedish Customer Satisfaction Barometer-SCSB) (Aydim ve Ozer, 2005: 487). Bu endeks,
farkli iilkelerde ulusal endekslerin hazirlanmasina ve gelistirilmesine temel olusturan ilk
ulusal endekstir (Grigaliunaite ve Pileliene, 2013: 76; Eurico ve digerleri, 2013: 37). Ikincisi
1994 yilinda gelistirilmis Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksidir (American Customer
Satisfaction Index-ACSI). Uglinclisii ise 1999 yilinda gelistirilmis olan ve Isvec ile Amerikan
miisteri memnuniyeti endekslerinden esinlenerek tiiretilmis olan Avrupa Miisteri
Memnuniyeti Endeksidir (European Customer Satisfaction Index-ECSI) (Coelho ve Esteves,
2007: 317); Chitty ve digerleri, 2007: 564; Ferreira ve digerleri, 2010: 1386).

Son yillarda Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli Yapisal Esitlik Modellemesi
metodolojisine dayali bir yaklagim olarak miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde popiiler
bir yol olarak kabul goriilmekte (Ferreira ve digerleri, 2010: 1383) ve 6nemi bir dl¢lim araci
olarak degerlendirilmektedir. Pek ¢cok Avrupa iilkesinde cesitli sektdrlerde Avrupa Miisteri
Memnuniyeti Endeksi Modelinin gecerliligi dogrulanmistir (Ball ve digerleri, 2004: 1273).
Bu sektorler arasinda bireysel bankacilik, kablolu TV, sabit telefon hatlari, cep telefonlari,
siiper marketler, sigortacilik, et kesimi, posta hizmetleri, gazli alkolsiiz igecekler, yiyecek
iriinleri, kamu tagimacilig1 ve kamu hizmetleri alanlari bulunmaktadir.

Literatiirde Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modelini kullanilarak ¢esitli lilke ve
sektorlerde uygulamali calismalarin yapildigi gériilmektedir. Ornegin; Martensen ve digerleri
(2000) Danimarka’da 8 ayr1 sektorde, Cassel ve Eklof (2001) 11 {ilke verisi ile telefon, siiper
market ve bankada, Wong ve Kanji (2001) Hon Kong’da bireysel bankacilikta, Vilares ve
Coelho (2003) Portekiz’de siiper markette, O’Loughlin ve Coenders (2004) Ingiltere ve
Irlanda arasindaki Man Adasi’nda posta hizmetlerinde, Ball ve digerleri (2004) Portekiz’de
bankada, Aydin ve Ozer (2005) Tiirkiye’de cep telefonunda, Chitty ve digerleri (2007)
Avustralya’da turizmde, Ciavolino ve Dahlgaard (2007) Isve¢’te otomotiv ve diger
endiistrilerde, Coelho ve Esteves (2007) Portekiz’de cep telefonunda, Ferreira ve digerleri
(2010) Portekiz’de enjeksiyon ve kalip sektoriinde, Shirin ve Puth (2011) Giiney Afrika’da
tasit sektoriinde, Coelho ve Henseler (2012) bir Bati Avrupa iilkesinde banka ve
telekomiinikasyon sektoriinde, Mutua ve digerleri (2012) Kenya’da enerji sektdriinde,
Bayraktar ve digerleri (2012) Tiirkiye’de cep telefonu, Pileliene ve Grigaliunaite (2013)
Litvanya’da siiper markette, Grigaliunaite ve Pileliene (2013) Litvanya’da yiyecek
hizmetinde, Eurico ve digerleri (2013) Portekiz’de yiiksek 6grenimde, Gijon ve digerleri
(2013) Ispanya’da cep telefonunda, Wang ve digerleri (2013) Taiwan’da saglik hizmetlerinde,
Tiirkyllmaz ve digerleri (2013) Tiirkiye’de telekomiinikasyon sektdriinde, Dutta ve Singh
(2014) Hindistan’da perakendecilik sektdriinde, Esmaeili ve Horri (2014) Iran’da internet
bankaciliginda, Shin (2014a, 2014b) Kore’de akilli telefonda, Askariazad ve Babakhani
(2015) iran’da kurumlar arasinda ve Eurico ve digerleri (2015) Portekiz’de yiiksek
O0grenimde ampirik ¢alismalar yapmustir.

3. Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi Modeli

Miisteri memnuniyeti endeksi, miisteri memnuniyetini Ol¢en bir iktisadi gostergedir
(Mutua ve digerleri, 2012: 703). Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli alti gizil
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degiskenden olusan, miisteri memnuniyeti ve sadakatini 6lgmeye ve agiklamaya yonelik bir
modeldir (Eurico ve digerleri, 2013: 37). Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli
miisteri memnuniyeti ile miisteri memnuniyetinin belirleyici faktorlerini (algilanan firma
imaj1, miisteri beklentileri, algilanan kalite ve algilanan deger) ve miisteri memnuniyetinin
c¢iktist olan miisteri sadakatini birbirine baglayan bir modeldir (Martensen ve digerleri, 2000:
545; Coelho ve Esteves, 2007: 317). Yapisal esitlik modelleme teorisi ile desteklenen bu
modelde gizil yapilar olarak miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin Ol¢lilmesi ve
aciklanmas1 amaglanmaktadir (Ferreira ve digerleri, 2010: 1386). Tam doymus Avrupa
Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli —literatiirde teorik olarak ileri siiriilen biitiin iligkilerin
gosterildigi orijinal model— asagidaki sekildeki bigimde gosterilir:

Sekil 1. Tam Doymus Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli

imaj
Musteri
Beklentileri
Musteri Sadakat
Algilanan Memnuniyeti
Deger Endeksi
Algilanan 7 7
Uriin Kalitesi
Algilanan
Servis Kalitesi Kaynak: (Cassel ve EKIof, 2001:837)

Tam doymus Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli tiim miimkiin baglantilara
sahip gozlenemeyen gizil degiskenlerden olusan bir yapisal esitlik modelidir. Miisteri
memnuniyeti Onciil degiskenlerin ve sonucun tam ortasinda yer alarak Avrupa Miisteri
Memnuniyeti Endeksi Modelinin ¢ekirdegini temsil etmektedir (Ciavolino ve Dahlgaard,
2007: 546). Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modelini olusturan alt1 gizil degisken ve
gizil degiskenlerin gozlenen gostergeleri asagidaki tablodaki bi¢gimdedir:

Tablo 1. Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modelinin Gizil Degiskenleri ve Gizil Degiskenlerin Gézlenen
Gostergeleri

Gizil Degiskenler Gozlenen (gosterge) degiskenler

Imaj IM1: giivenilir olma

IM2: profesyonel olma

IM3: topluma sosyal katki

IM4: miisteri iliskileri

IMS: yenilik¢i ve ileri gortigliilitk

IM6: kullaniciya deger (sayginlik) katma
Beklentiler BEKI1: kisisel isteklerin yerine getirilme beklentisi

BEK2: genel kalite beklentisi

BEKS: dirtin kalitesi beklentisi

BEK4: hizmet kalitesi beklentisi
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Algilanan Kalite K1: genel kalite
K2: rlin kalitesi (teknik)
K3: servis kalitesi
K4: miisteri hizmetleri
KS5: kullanma niyeti uygunlugu

Algilanan Deger D1: fiyat/performans orani
D2: performans/fiyat orani
Miisteri Memnuniyeti Endeksi MM1: genel memnuniyet

MM2: beklentilerin yerine getirilmesi
MM3: ideal ile karsilastirma

Miisteri Sadakati MS1: yeniden satin alma davranigi
MS2: bagkalarina 6nerme
MS3: fiyat toleransi

Kaynak: Tiirkyilmaz ve digerleri (2013: 938).

Bu ¢ercevede, miisteri memnuniyeti, miisteri memnuniyetinin belirleyici faktorleri ve
miisteri memnuniyetinin ¢iktis1 s0yle tanimlanabilir:

i) Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti misterilerin ne kadar memnun oldugunun ve onlarin
beklentilerinin ne kadar karsilandiginin gostergesidir(Bayraktar ve digerleri, 2012: 100).
Miisteri memnuniyeti hizmet performansinin veya kullaniminin genel bir degerlendirilmesi
olarak tanimlanabilir (Ciavolino ve Dahlgaard, 2007: 546). Miisteri memnuniyeti bir iiriin
veya hizmet degerlendirildigi zaman tiiketimle alakali bir memnuniyet diizeyi deneyimi
sonucunda meydana gelen miisteri tepkisidir (Chitty ve digerleri, 2007: 567). Memnuniyet bir
iriiniin veya hizmetin ihtiyaglari veya beklentileri karsilama seviyesine gore miisterinin bir
iirlinli veya hizmeti degerlendirmesidir (Mutua ve digerleri, 2012: 703). Miisteri memnuniyeti
ile yeniden satin alma davranisi iliskilidir. Gelecekteki satin alma egilimleri {izerinde 6nemli
bir etkisi vardir. Mevcut miisterinin elde tutulmasi ve kalic1 hale getirilmesi maliyeti yeni
miisterinin edinme maliyetinden daha azdir(Chitty ve digerleri, 2007: 567).

ii) Miisteri Memnuniyetinin Belirlevici Faktorleri: Imaj, Miisteri Beklentileri, Aleilanan
Kalite ve Algilanan Deger

Imaj miisterilerin iiriinden, markadan, isletmeden aldiklar1 ¢agrisimlara ve marka adina
isaret etmektedir (O’Loughlin ve Coenders, 2004: 1235; Bayraktar ve digerleri, 2012: 100).
Imaj bir marka hakkinda miisterilerin inanglarma dayanir (Chitty ve digerleri, 2007: 564).
Imaj giivenilir, profesyonel ve yenilik¢i olmanin ve topluma katkilarinin olmasmin ve
kullanicilarina sayginlik kazandirmanin sonucudur (Bayraktar ve digerleri, 2012: 100). Imajin
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati tizerinde pozitif bir etkisinin oldugu beklenmektedir
(O’Loughlin ve Coenders, 2004: 1235; Chitty ve digerleri, 2007: 565). Ilave olarak imajin
algilanan deger {izerinde dogrudan bir etkisi vardir (O’Loughlin ve Coenders, 2004: 1235).

Miisteri beklentileri isletmenin {irlinleri ile ilgili 6nceki deneyimlerin sonucudur
(Bayraktar ve digerleri, 2012: 100). Miisteri beklentileri {iriin ve servis kalitesi, kisisel
isteklerin yerine getirilmesi ve miisterinin toplam kalite beklentilerinin degerlendirilmesidir.
Miisteri beklentilerinin miisteri memnuniyeti ile dogrudan ve pozitif bir iligskiye sahip olmasi
beklenir (Bayraktar ve digerleri, 2012: 100).
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Algilanan kalite pazarda sunulan hizmetten dogani en son tiiketim deneyiminin
degerlendirilmesidir (Bayraktar ve digerleri, 2012: 100). Algilanan kalite beklentiden biiyiikse
hizmetin kaliteli oldugu, aksi halde hizmetin kalitesiz oldugu diisiiniiliir. Algilanan kalite
kavramsal olarak iiriin ve hizmet kalitesi olarak ikiye ayrilmistir(Martensen ve digerleri,
2000: 545; O’Loughlin ve Coenders, 2004: 1235). Uriin kalitesi iiriin 6zelliklerinin
kalitesinden meydana gelmektedir(Martensen ve digerleri, 2000: 545). Algilanan iiriin kalitesi
miisterinin yakin zamandaki {iriin tiiketimi deneyimini degerlendirmesidir (O’Loughlin ve
Coenders, 2004: 1235). Hizmet kalitesi ise miisterinin hizmette etkilesimde bulundugu
davraniglardan ve hizmet ortaminin atmosferinden olusmaktadir(Martensen ve digerleri, 2000:
545). Algilanan hizmet kalitesi miisterinin yakin zamandaki miisteri servisi, iirlin teshir
kosullart ve hizmet ve {riin yelpazesi gibi hizmetlerle ilgili tilketim deneyimini
degerlendirmesidir. Her iki kalite 6gesinin beraber miisteri memnuniyeti tizerinde etkisinin
oldugu beklenmektedir(O’Loughlin ve Coenders, 2004: 1235). Algilanan kalitenin miisteri
memnuniyeti lizerinde pozitif etkisinin olmas1 beklenmektedir(Bayraktar ve digerleri, 2012:
100).

Algilanan deger neyin ne kadara alindigina iligkin miisterinin algilarina dayal olarak bir
hizmetin yararliliginin genel degerlendirilmesidir(Chitty ve digerleri, 2007: 566). Algilanan
deger ddenen fiyata gore algilanan iiriin kalitesinin diizeyidir(O’Loughlin ve Coenders, 2004:
1235; Ciavolino ve Dahlgaard, 2007: 546) veya miisteri deneyiminin parasal degerdeki
karsiligidir(Ciavolino ve Dahlgaard, 2007: 546). Algilanan deger tiiketim ile alakali
maliyetlere kars1 miisterinin kendine sagladigina inandig1 faydadir (Chitty ve digerleri, 2007:
566). Algilanan degerin miisteri memnuniyeti {izerinde dogrudan (pozitif) bir etkisinin oldugu
beklenmektedir(O’Loughlin ve Coenders, 2004: 1235; Bayraktar ve digerleri, 2012: 100).

iii) Miisteri Memnuniyetinin Ciktisi: Miisteri Sadakati

Miisteri  Sadakati Avrupa Misteri Memnuniyeti Endeksi Modelinde nihai
unsurdur(Bayraktar ve digerleri, 2012: 101). Misteri sadakati satinalma davraniginin
tekrarlanmasina dayanir(Chitty ve digerleri, 2007: 567). Miisteri sadakati bir karlilik 6l¢iisii
olarak da gorulebilir(Ciavolino ve Dahlgaard, 2007: 546). Daha iyi imaj ve daha yiksek
misteri memnuniyetinin miisteri sadakatini arttirmasi beklenir(O’Loughlin ve Coenders,
2004: 1235; Bayraktar ve digerleri, 2012: 101). Genel olarak, daha yiiksek bir miisteri
memnuniyeti diizeyinin ylksek bir sadakat diizeyi ile iligkili oldugu Ongoriiliir (Ball ve
digerleri, 2004: 1275).

4. YAPISAL ESITLIK MODELLEMESI METODOLOJISI

Yapisal Esitlik Modellemesinin farkli yazarlar tarafindan gesitli tanimlar1 yapilmistir.
Hox ve Bechger (1998: 354) Yapisal Esitlik Modellemesini ¢ok genel bir istatistiksel
modelleme teknigi olarak tanimlamistir. Lei ve Wu (2007: 33) Yapisal Esitlik Modellemesi
onemli teorilerin ampirik veriler ile gecerliliginin test edilmesinde kullanilan ¢ok sayida
istatistiksel modeli tanimlayan genel bir terim olarak tanimlamistir.

Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM), iki bilesenden meydana gelir (Skrondal ve Rabe-
Hesketh, 2005: 1; Lee, 2007: 2): Birinci bilesen gizil degiskenler (latent variables) ile onlarin
gozlenen degiskenlerini (manifest variables) veya gostergelerini (indicators) iligkilendiren ve
Olglim hatalari1 hesaba katan dogrulayic1 faktor analiz modelidir (6l¢im modeli
(measurement model)). Ikinci bilesen endojen (bagimli) gizil degiskenleri baz1 endojen ve
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ekzojen (bagimsiz) gizil degiskenlerin dogrusal terimleri ile regres eden bir regresyon
tirindeki yapisal denklemdir (yapisal model (structural model)). Yapisal Esitlik
Modellemesinde amag, teoriyi gostermek i¢in varsayilan teorik modelin toplanan veri ile
tutarli olup olmadiginin belirlenmesidir(Lei ve Wu, 2007: 34). Bu tur analizler, 6zellikle
kuramsal bir temeli olan nedensel modellerin sinanmasinda yaygin olarak kullanilmaktadir
(Stmer, 2000: 50).

Gozlenen degiskenler, gelir, test sonuglari, kan basinci, agirlik ve kalp atis hizi (Lee,
2007: 2) gibi veya yas, cinsiyet, sinav sonuglar1 (Bayram, 2010: 2) gibi dogrudan 6lgiilebilen
degiskenlerdir. Gizil degiskenler ise, zeka, kisilik, sayisal yetenek, endise, satin alma
davranisi (Lee, 2007: 2) gibi veya miizik yetenegi, is tatmini, ¢evreye karsi tutum (Bayram,
2010: 2) gibi gozlenemeyen veya dogrudan olgiilemeyen degiskenlerdir. Uygulamada, bir
gizil degiskenin nitelikleri birka¢ gozlenen degiskenin dogrusal bir kombinasyonu ile bir
Olctde olgulur (Lee, 2007: 2).

YEM ig¢in diyagramlar 6nemlidir, ¢linki diyagramlar arastirmacilara hipotezleri kurulan
iligkiler setinin bir diyagram ile gosterilmesine olanak tanir (Ullman, 2006: 36). Diyagramlar
degiskenler arasindaki iligkiler hakkinda arastirmacinin  diisiincelerinin  agikliga
kavusturulmasinda yardimcidir (Ullman, 2006: 36). YEM’de gozlenen degiskenler kare ya da
dikdortgenler icinde, gozlenen degiskenlere ait 6l¢iim hatalar1 ve gizil degiskenler elipsler
veya ovaller iginde gosterilir (Stimer, 2000: 55; Ullman, 2006: 36; Bayram, 2010:3). Ayrica,
tek yonli oklara sahip cizgiler dogrudan iliskileri, iki yonlii oklara sahip gizgiler
kovaryanslar1 veya korelasyonlar1 gosterir. Gizil degiskenler ile gozlenen degiskenler
arasindaki iligkileri temsil eden 6l¢lim modelinden ve gizil degiskenler arasindaki iligkileri
temsil eden yapisal modelden olusan YEM’in diyagram ile gosterimi asagidaki gibidir
(Nachtigall ve digerleri, 2003: 5):
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Sekil 2. Yapisal Esitlik Modellemesinin Bilesenleri: Olgiim Modeli ve Yapisal Model*

Olciim modeli B

Olciim modeli A

i <«
— s~ o e i
| ] i <
— T T e
| | | : <«

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
L
1
1
1
1
1
T
1
1
1
1
1
1
-
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
L

S U 5 VAN

|

Yapisal model

Olciim modeli C

Yukaridaki sekilde A, B ve C gizil degiskenlerin sirasiyla iki, ii¢ ve li¢ adet gézlenen
degisken ile iligkilerini gbsteren ii¢ ayr1 6l¢lim modeli goriilmektedir. Bu ti¢ gizil degiskenin
birbiri arasindaki iligkilerin ise yapisal model temsil edildigi goriilmektedir.

YEM analizi Mplus, EQS, Mx, EzPath, AUFIT ve LINCS programlar1 yaninda AMOS
ve LISREL gibi bilgisayar programlar1 aracilifi ile yapilabilmektedir (Bollen, 2007: 46).
YEM analizinde su sirasiyla adimlar izlenir(Lei ve Wu, 2007: 34):

Model spesifikasyonunun belirlenmesi
Verilerin toplanmast

Modelin tahmin edilmesi

Modelin degerlendirilmesi

Modelin modifikasyonu

asrLONE

En popiiler tahmin yontemi ¢ok degiskenli normal dagilim varsayimina dayali veya bir
baska ifade ile ¢ok degiskenli normal dagilan siirekli degiskenler gerektiren ve ¢ok kii¢lik bir

1 Sekilde Yapisal Esitlik Modellemesinin bilesenleri olan A, B ve C 6lgiim modelleri ile yapisal model
goriilmektedir. Bu bilesenleri meydana getiren 6gelerin agik¢a goriilmesi i¢in ilgili bilesenler kesikli ¢izgiler
iginde gosterilmistir. Ornegin; Ol¢iim Modeli A’da A gizil degisken elips i¢inde ve ona iliskin iki gézlenen
degisken dikdortgenler icinde gosterilmistir.
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orneklem hacmi olmamasi (en az 200 ) varsayimina dayali (Boomsma, 2000: 471; Nachtigall
ve digerleri, 2003: 7; Lei ve Wu, 2007: 36; Mueller ve Hancock, 2008: 490)) Maksimum
Olabilirlik Yontemidir (Maximum Likelihood-MLO). Veriler normal oldugu zaman en dogru
(en kiigiik varyansli) tahminleri Maksimum Olabilirlik Yoéntemi verir (Ullman, 2006: 42).
LISREL programi normal dagilim varsayimina uymayan veya normal dagilmayan verilerden
kaynaklanan durumun (stesinden gelinmesi icin analizden o6nce degiskenlerin normal
dagilmasina olanak taniyan bir secenek saglamaktadir. Diger bir tahmin yontemi de normallik
varsayimi altinda Maksimum Olabilirlik Yontemi ile ayn1 optimal &zelliklere sahip olan
Genellestirilmis En Kiiglik Kareler (Generalized Least Square-GLS) yontemidir (Ullman,
2006: 42). Verilerin dagilimi ile ilgili bir varsayima dayali olmayan tahmin yontemi
Asimptotik Dagilimdan Bagimsiz (Asymptotically Distribution Free-ADF) yontemidir. Bu
yontemin zayif yonii ¢ok biiylik bir orneklem gerektirmesi ve ¢ok sayida degisken ile
kullanigl olmamasidir. LISREL programinda bu yontem Agirliklandirilmis En Kiigiik Kareler
(Weighted Least Squares-WLS) olarak adlandiriimaktadir (Hox ve Bechger, 1998: 361;
Boomsma, 2000: 471).

YEM sonuglan standardize edilmis ve standardize edilmemis tahminler olarak iki
sekilde verilebilir. Degiskenlerin 6l¢ii birimleri anlasilabilir ise katsayilarin yorumlanmasi
icin standardize edilmemis tahminler tercih edilir. Buna karsin, degiskenlerin 6l¢ii birimleri
anlasilabilir degilse katsayillarin yorumlanmasi ic¢in standardize edilmis tahminlerin
kullanilmasit tercih edilir. Standardize edilmis tahminler biitiin degiskenlerin birbiri ile
karsilastirilabilmesi icin Olgiiler tiretir, boylece hangi degiskenin daha fazla etkisinin oldugu
acikca gortliir (Jackson ve digerleri, 2005: 5).

YEM’de ele alinan esas konu gozlenen veriler ve varsayilan teorik model arasindaki
uyumun belirlenmesidir (Mueller ve Hancock, 2008: 490). Temelde yatan teoriyi yansitan
veriyi en 1yl gosteren modelin nasil olacagi konusu model uyumu (model fit) olarak
bilinmektedir (Hooper ve digerleri, 2008: 53). Veri ile modelin uyumunun belirlenmesinde
kullanilan ¢ok sayida 6l¢ii bulunmaktadir. Bu Olgiilerin alacagi degerler ile ilgili Hox ve
Bechger (1998), Siimer (2000), Jackson ve digerleri (2005), Lei ve Wu (2007), Hooper ve
digerleri (2008), Bayram’dan (2010) yapilan derlemeler soyledir:

1. Ki-kare (Chi-Square): Hesaplanan Ki-kare degeri serbestlik derecesine
boliindiigiinde (Ki-kare/sd) elde edilen deger 2’den kiiciik ise iyi uyum,
3’ten kiigiik ise kabul edilebilir uyum ve 5’ten biiyiik ise kabul edilemez
uyum s6z konusudur.

2. Yaklasik Hatalarin Ortalama Kare Kokii (Root Mean Square Error of
Approximation-RMSEA): RMSEA’nin degerinin 0,08’¢ esit veya kiigiik
olmasi kabul edilebilir uyuma, 0,05 civarinda veya 0,05’ten az olmasi iyi
uyuma isaret eder. Lei ve Wu (2007 :37) RMSEA’nin degerinin 0,06’ya
esit veya kiiclik olmas1 1yl uyuma isaret ettigini belirtmistir.

3. Normlu Uyum Endeksi (Normed Fit Index-NFI): 0-1 arasinda deger alir.
“0” uyumun olmadigina, “1” ise milkemmel uyuma isaret eder. NFI’nin
degerinin 0,90’dan biiyiik olmas1 iyi uyuma igaret eder.

4. Normsuz Uyum Endeksi (NonNormed Fit Index-NNFI): 0-1 arasinda
deger alir. “0” uyumun olmadigina, “1” ise miikemmel uyuma isaret
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eder. NNFI’nin degerinin 0,90’dan biiyiik olmasi iyi uyuma, 0,95’ten
biiyiik olmas1 miilkemmel uyuma isaret eder.

5. Karsilastirmali Uyum Endeksi (Comparative Fit Index-CFl): 0-1
arasinda deger alir. “0” uyumun olmadigina, “1” ise miikkemmel uyuma
isaret eder. CFI'nin degerinin 0,90’dan biiyiik olmasi iyi uyuma isaret
eder.

6. Artan Uyum Endeksi (Incremental Fit Index-1Fl): IFI’nin 0,95ten biiyiik
olmasi 1yl uyuma isaret eder.

7. Goreli Uyum Endeksi (Relative Fit Index-RFI): 0-1 arasinda deger alir.
“0” uyumun olmadigina, “1” ise miikemmel uyuma isaret eder.

8. Uyum lyiligi Endeksi (Goodness of Fit Index-GFI): 0-1 arasinda deger
alir. “0” uyumun olmadigina, “1” ise milkkemmel uyuma isaret eder. GFI
degerinin 0,90’dan biiyiikk olmasi iyi uyuma, 0,95’ten biiylik olmasi
miikemmel uyuma isaret eder.

9. Diizeltilmis Uyum Iyiligi Endeksi (Adjusted Goodness of Fit Index-
AGFI): 0-1 arasinda deger alir. “0” uyumun olmadigma, “1” ise
miikemmel uyuma isaret eder. AGFI degerinin 0,90’dan biiylik olmasi iyi
uyuma, 0,95’ten biiyiik olmas1 miikkemmel uyuma isaret eder.

10. Standardize Edilmis Kalintilarin Ortalama Karekokii (Standardized Root
Mean Square Residual-SRMR): SRMR’nin degerinin 0,08’¢ esit veya
kiigiik olmast iyi uyuma isaret eder. SRMR’nin degerinin “0” olmast
miikemmel uyuma isaret eder.

11. Tucker-Lewis Endeksi (Tucker-Lewis Index-TLI): TLI'nmin degerinin
0,90°dan biiylik olmast iyi uyuma, 0,95’ten biiyiik olmasi miikemmel
uyuma isaret eder.

12. Goreli Merkezilik Disi Endeks (Relative Noncentrality Index-RNI):
RNI'nin degerinin 0,90’dan biiylik olmast iyi uyuma, 0,95’ten biiyiik
olmas1 miikemmel uyuma isaret eder.

13. Tutumlu Uyum Lyiligi Endeksi (Parsimony Goodness of Fit Index-PGFI):
0,90°dan biiyiik olmas1 iyi uyuma isaret eder.

14. Tutumlu Normlu Uyum Endeksi (Parsimonious Normed Fit Index-PNFI):
0,90°dan biiyiik olmas1 iyi uyuma isaret eder.

15. Akaike Bilgi Kriteri (Akaike Information Criteria-AlC): AIC’nin kiigiik
degerleri iyi uyuma, biiylik degerleri kotii uyuma isaret eder.

16. Tutarli Akaike Bilgi Kriteri (Consistent Akaike Information Criteria-
CAIC): CAIC’nin kiigiik degerleri iyi uyuma, biiyiik degerleri koti
uyuma isaret eder.

17. Bayes Bilgi Kriteri (Bayes Information Criteria-BIC): BIC’nin kiigiik
degerleri 1yl uyuma, biiyiik degerleri kotii uyuma isaret eder.

Butin model uyumu degerlendirildigi zaman genellikle onerilen birden ¢ok 6lgiiniin
ayni anda degerlendirilmesidir(Lei ve Wu, 2007: 37). Eger bir model veriye iyi uyum saglarsa
ve ¢Ozim tahmini uygun gorullrse, parametre tahminleri yorumlanabilir ve istatistiksel
anlamliliklar1 sinanabilir (Lei ve Wu, 2007: 37).
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5. UYGULAMA

Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modelinin tahmin edilmesi i¢in oncelikle
endeksi olusturan maddeler belirlenmistir. Daha 6nce Tablo 1’de 23 madde ile belirtilen 6lgek
asagidaki Tablo 2’de gosterildigi bicimde 21 maddeye diisiiriilmiistiir. Olgegin otomotiv satis
sonras1 hizmet sektoriine uyarlanmasinda algilanan kalite basligi altinda yer alan bir soru
(Tablo 1’deki K5) olgekten c¢ikartilmistir, iki soru (Tablo 1°deki K2 ile K3) ise
birlestirilmistir. K5 alinan hizmetin kullanim amacina uygunlugunun degerlendirilmesi ile
ilgilidir. Miisteriler satis sonrasi hizmetin dogasi geregi, bu hizmeti almak icin servise
gelmektedirler. Dolayisiyla kullanim amacina uygunluktan bahsedilemeyecegi sonucu ortaya
c¢ikmaktadir. Bu nedenle K5 analiz dis1 birakilmistir. K2 alinan hizmetin iiriin kalitesinin
(teknik ozellikleri géz Oniine alinarak) degerlendirilmesi ile ilgilidir. K3 ise alinan hizmetin
kalitesinin degerlendirilmesi ile ilgilidir. Miisterinin aldigi bakim ve tamirat hizmetleri
disiiniildiiginde teknik o6zelliklerden veya teknik servis kalitesinden bahsetmek miimkiin
degildir. Bu nedenle K2 ile K3 birlestirilerek “Aldiginiz hizmetin teknik acidan hatasizligini
degerlendiriniz” bi¢imindeki tek bir soru kullanmilmistir. 21 sorudan olusan nihai Glgek
asagidaki Tablo 2’deki bicimdedir.

Tablo 2. Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli Maddeleri?

Kurumsal Imaj

IMAIJ1 ilgili isletmeyi giivenilir buluyor musunuz?

IMAJ?2 ilgili isletmenin satis sonrasinda verdigi hizmetleri ne kadar profesyonel buluyorsunuz?

IMAJ3 ilgili isletmenin sanat, egitim ve sponsorluk gibi alanlarda topluma olan sosyal katkilarini
degerlendiriniz.

IMAJ4 Ilgili isletmenin satig sonras1 hizmetler béliimiiniin miisterileriyle iliskileri ve ilgilenme konusundaki
yeterliligini degerlendiriniz.

IMAJS Tlgili isletmenin sundugu hizmetlerdeki yenilik¢iligini degerlendiriniz.

IMAJ6 Ilgili isletmeden hizmet almayi prestijli bir islem olarak degerlendirir misiniz?

Miisteri Beklentileri

BEKLI ilgili isletmeden alacaginiz servis hizmetinin genel kalitesiyle ilgili beklentilerinizi degerlendiriniz.
BEKL2 Ilgili isletmeden alacaginiz servis hizmetinin kisisel ihtiyaglarimzi karsilamasi ile ilgili
beklentilerinizi degerlendiriniz.

BEKL3 ilgili isletmeden alacaginiz servis hizmetinden teknik kalite olarak beklentilerinizi degerlendiriniz.
BEKL4 Hizmet Kkalitesiyle ilgili beklentilerinizi teknik ozelliklerini g6z o6niinde bulundurarak
degerlendiriniz.

Algilanan Uriin ve Hizmet Kalitesi

KALITE1 Aldiginiz hizmetin kalite seviyesini genel olarak degerlendiriniz.

KALITE2 Aldiginiz hizmetin teknik agidan hatasizligin1 degerlendiriniz.

KALITE3 Hizmet alma veya kullanim siirecinde ilgili isletmenin size sundugu miisteri hizmetleri kalitesini
degerlendiriniz.

Algilanan Deger

DEGERI1 Aldiginiz hizmet 6dediginiz iicrete deger mi?

DEGER?2 Odediginiz iicret karsiliginda aldiginiz hizmet tatmin edici mi?

Miisteri Memnuniyeti

MEMI1 llgili isletmeden aldigimiz hizmetle ilgili genel memnuniyet derecenizi belirtiniz.

MEM2 {lgili isletmeden aldiginiz hizmet beklentilerinizi ne derece karsiladi?

MEM3 idealinizdeki otomobil servisini diisiiniin. Ilgili isletmeyi idealinizdeki sirkete ne kadar yakin
buluyorsunuz?

Miisteri Sadakati

2 Isletmenin ad1 “ilgili isletme” olarak ifade edilmistir. Arzu eden arastirmacilar makale yazarlari ile iletisime
gecip isletmenin adin1 6Zrenebilirler.
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SADAKAT!I Su an araciniz i¢in bir servis hizmeti gerekli olsa yine ilgili isletmeyi tercih eder miydiniz?
SADAKAT? lgili isletmeyi baskasina tavsiye eder misiniz?
SADAKATS3 Bagka bir firma ayn1 kalitede hizmeti biraz daha diigiik bir fiyata satsa, ilgili isletmeyi yine
tercih eder miydiniz?
Not: Biitiin maddeler 5°li 6l¢ek iizerinden yanitlanmistir. Bu 6lcek 1 (cok diisiik) ile 5 (¢ok yiiksek) arasinda
degismektedir.

Olgegi olusturan maddeler belirlendikten sonra 2015 yilmin Nisan aymda otomobil
sirketinin misterilerine telefon agilarak veriler elde edilmistir. Bu siirecte toplam 342 miisteri
ankete yanit vermistir. Elde edilen verilerin bilgisayara veri girisi yapilmistir, verilerin
analizinde SPSS 21 ve LISREL 8.71 programlar1 kullanmilmistir. Veri girisi yapildiktan sonra
uygulamada izlenen adimlar sirasiyla soyledir: (1) Elde edilen verilerin betimsel istatistikleri
olusturulmustur. (2) Olgegin Cronbach’s Alpha degerleri hesaplanmistir. (3) Dogrulayici
Faktor Analizi yapilmistir. (4) Yapisal Esitlik Modellemesi ile Avrupa Miisteri Memnuniyeti
Endeksi Model tahminleri yapilmistir ve nihai model elde edilmistir.

Ankete katilan toplam 342 miisterinin 308’1 (%90,1) erkek, 34’1 (%9,9) kadindir.
Miisterilerin yaslar1 18 ile 80 yas arasinda genis bir aralikta dagilmaktadir. Ankete katilan
toplam 342 miisterinin yaslarmin ortalamasi 46°dir. Miisterilerin 42’si (%12,3) Ilkogretim,
108’1 (%31,6) Ortadgretim, 22’si (%6,4) Yiiksekokul, 135’1 (%39,5) Universite ve 35%i
(%10,2) Lisansiistii egitim diizeyine sahiptir. Miisterilerin 4’1 (%1,2) memur, 6’s1 (%1,8) is¢i,
75’1 (%21,9) serbest meslek sahibi, 2’si (0,6) 6grenci, 12°si (%3,5) yonetici ve 243’1 (%71,1)
diger mesleklere sahiptir. Ankete katilan toplam 342 miisterinin 207’sinin (%60,5) araci
garantiye sahip, 135’inin (%39,5) ise araci garantiye sahip degildir. Misterilerin sahip
olduklar1 araglarin modellerine iliskin dagilim asagidaki tablodaki gibidir:

Tablo 3. Araglarin Modellerinin Dagilimi

Model Say1 Yizde
A Serisi 61 17,8
B Serisi 18 53
C Serisi 139 40,6
CLA 8 2,3
CLK 1 0,3
CLS 5 15
E 90 26,3
GLA 1 0,3
GLK 6 1,8
ML 9 2,6
S 4 1,2
Toplam 342 100
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Tablo 2’deki dlgege iliskin Cronbach’s Alpha degerleri asagidaki tablodaki gibidir

Tablo 4. Cronbach’s Alpha Degerleri

Faktorler Madde Sayisi Cronbach’s Alpha Degeri
Kurumsal imaj 6 0,78
Miisteri Beklentileri 4 0,95
Algilanan Uriin ve Hizmet Kalitesi 3 0,91
Algilanan Deger 2 0,94
Miisteri Memnuniyeti 3 0,71
Miisteri Sadakati 3 0,88
Biitiin Olgek 21 0,95

Tablodaki tiim Cronbach’s Alpha® degerleri igsel tutarliliklarm iyi oldugunu
gostermektedir. Icsel tutarhiliklar1 iyi olan faktdr gruplarmin gegerli olup olmadigimni
belirlemek i¢in Dogrulayict Faktér Analizi uygulanmistir. Dogrulayici Faktoér Analizine
iligkin sonuglar soyledir:

3 Cronbach’s Alpha dlgegin giivenilirlik dlgiisiidiir. Cronbach’s Alpha 6lgegi olusturan maddelerin bir grup
olarak ne kadar yakin iligkili oldugunu gdsteren bir igsel tutarlilik dl¢iisiidiir. 0,70 ve 0,70’den daha biiyiik bir

Cronbach’s Alpha kabul edilebilir bir giivenilirlige isaret eder. Cronbach’s Alpha bir giivenilirlik veya tutarlilik
N¢

p+(N-1)¢

maddeler arasindaki maddeler i¢i kovaryans ortalamasini ve v ise ortalama varyansi gostermektedir.

katsayisidir. Standardize edilmis Cronbach’s Alpha formiilii soyledir: a = Burada N madde sayisini, ¢
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Sekil 3. Dogrulayict Faktor Analizi t-degerleri
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Dogrulayici Faktor Analizine iliskin sonuglar incelendiginde?, gizil degiskenlerden
onlara iliskin maddelere (gozlenen degiskenlere) yonelen cizgiler iizerinde goriilen 21 adet t
degerinin 2’den biiyiik oldugu gorilmektedir®. Bu sonuglar her bir katsaymin istatistiksel
olarak anlamli oldugunu gostermektedir.

4 Kalite 1 ile kalite 3 degiskenleri arasinda yiiksek iliski oldugundan ve bu iliski modelin toplam ki-kare
degerini yiikselterek gegerlilik seviyesini azalttigindan ilgili degiskenlerin hata kovaryanslari serbest
birakilmustir.

%30 ve 30°dan fazla gozlem igin hesaplanan t degeri ile 2 karsilagtirilir ve hesaplanan t degeri 2’ye esit veya 2
den biiyiik ise katsayinin istatistiksel olarak sifira esit oldugunu veya istatistiksel olarak anlamsiz oldugunu
gosteren bos hipotez ret edilir.
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Sekil 4. Dogrulayic1 Faktor Analizi Standardize Edilmis Tahminler
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Ki-kare/serbestlik derecesi 2,17’dir. 3’ten kiigiik olan bu deger verilerin varsayilan
teorik modele iyi uyum sagladigint veya diger bir deyisle modelin gegerli oldugunu
gostermektedir. Diger uyum 1iyiligi istatistikleri asagidaki tablodaki gibi elde edilmistir:

Tablo 5. Uyum lyiligi istatistikleri

Uyum lstatistikler | istatistik Degeri Kriter Uyum
RMSEA 0,059 <0,08 Iyi

NFI 0,99 > 0,90 Iyi

NNFI 0,99 > 0,95 Mikemmel
CFI 0,99 >0,90 fyi

IFI 0,99 > 0,95 Iyi

RFI 0,98 > 0,95 Iyi

GFI 0,91 > 0,90 Iyi

Tablo incelendiginde biitiin uyum iyiligi istatistikleri verilerin varsayilan teorik modele
1yl uyum sagladigini géstermektedir.

Sonug olarak, Dogrulayic1 Faktor Analizi sonuglari faktor gruplarmin gecerli oldugunu
ortaya koymaktadir. Bu asamada gizil degiskenler arasinda var oldugu ileri stiriilen iliskilerin
test edilmesine gecilmistir. Orneklem verileri kullanilarak tam doymus Avrupa Miisteri
Memnuniyeti Endeksi Model’indeki gizil degiskenler arasindaki tiim miimkiin baglantilar
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arasindaki iligkiler test edilmistir. Sonug olarak, 6rneklem verilerine dayali asagidaki nihai
Yapisal Esitlik Modeline iliskin sonuclar elde edilmistir:

Sekil 5. Yapisal Esitlik Modeli t-degerleri
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Yapisal Esitlik Modeline iliskin sonuglar incelendiginde, gizil degiskenlerden onlara
iliskin maddelere (gézlenen degiskenlere) yonelen ¢izgiler lizerinde ve gizil degiskenler
arasinda birbirine yonelen ¢izgiler tizerinde goriilen t degerinin timi 2’den biiyiiktiir. t
degerinin mutlak olarak 1,96 degerinden biiyiik oldugu iliskiler anlamlidirlar. Bu sonuglar
biitiin katsayilarin istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir. Yapisal Esitlik
Modeline iliskin ekzojen degiskenlerin endojen degiskenler {iizerindeki etkilerinin
tahminlerini gosteren yapisal denklem tahminleri agagidaki gibi elde edilmistir:

Tablo 6. Ekzojen Degiskenlerin Endojen Degiskenler Uzerindeki Etkilerinin Standardize Edilmis

Tahminleri

Denklem No Yapisal Denklemler R?
1 BEK = 0,88 IMAJ

sh.  (0,051) 0,78

t. 17,35

KAL =0,61 BEK + 0,40 IMAJ 095
, sh. (0072  (0,072) :

t. 8,42 5,48

0,59

DEGER = 0,77 KAL
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3 sh. (0,047)

t, 16,20

MEM = 0,52 KAL + 0,18 DEGER + 0,32 IMAJ 094
A sh.  (0,10) (0,037) (0,097) !

t. 5,04 477 3,27

SADAKAT = 0,12 DEGER + 0,82 MEM 0.85
. sh. (0,053) (0,057) !

t, 2,34 14,28

Yapisal denklem tahminleri incelendiginde, toplam 5 denklemdeki biitiin t degerlerinin
2’den biylik oldugu ve boylece biitiin katsayilarin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir. Ayrica, belirlilik katsayilarmin (R?’lerin) tiimii yiiksek degerler almistir. Her
bir regresyon denkleminde ilgili ekzojen degisken(ler) endojen degiskendeki degisimin biiyiik
bir yilizdesini agiklamistir.

Birinci yapisal denklemde orneklem verilerine dayanarak kurumsal imaj ile miisteri
beklentileri arasinda anlamli bir iligki oldugu gériilmektedir. Kurumsal imajin 1 birim artmasi
miisteri beklentilerinin 0,88 birim artmasina sebep olur.

Ikinci yapisal denklemde Orneklem verilerine dayanarak miisteri beklentileri ile
algilanan tiriin ve hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Miisteri
beklentilerinin 1 birim artmasi algilanan iiriin ve hizmet kalitesinin 0,61 birim artmasina
sebep olur. Ayrica, kurumsal imaj ile algilanan iirlin ve hizmet kalitesi arasinda anlamli bir
iliski oldugu gorilmektedir. Kurumsal imajin 1 birim artmasi algilanan iirlin ve hizmet
kalitesinin 0,40 birim artmasina sebep olur. Boylece, miisteri beklentilerinin kurumsal imaja
gore algilanan {iriin ve hizmet kalitesi iizerinde daha fazla etkisinin oldugu goriilmektedir.

Ucgiincii yapisal denklemde 6rneklem verilerine dayanarak algilanan iiriin ve hizmet
kalitesi ile algilanan deger arasinda anlamli bir iligki oldugu goériilmektedir. Algilanan Urtin ve
hizmet kalitesinin 1 birim artmasi algilanan degerin 0,77 birim artmasina sebep olur.

Dordiincii yapisal denklemde 6rneklem verilerine dayanarak algilanan iiriin ve hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski oldugu, algilanan deger ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski oldugu ve kurumsal imaj ile miisteri memnuniyeti
arasinda anlamli bir iligski oldugu goriilmektedir. Algilanan {iriin ve hizmet kalitesinin 1 birim
artmas1 miisteri memnuniyetinin 0,52 birim artmasina sebep olur. Algilanan degerin 1 birim
artmas1 miisteri memnuniyetinin 0,18 birim artmasina sebep olur. Kurumsal imajin 1 birim
artmas1 miisteri memnuniyetinin 0,32 birim artmasina sebep olur. Bdylece, algilanan iiriin ve
hizmet kalitesinin algilanan deger ve kurumsal imaja gére miisteri memnuniyeti lizerinde daha
fazla etkisinin oldugu goriilmektedir.

Besinci yapisal denklemde orneklem verilerine dayanarak algilanan deger ile miisteri
sadakati arasinda anlamli bir iliski oldugu ve miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati
arasinda anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Algilanan degerin 1 birim artmasi1 miisteri
sadakatinin 0,12 birim artmasina sebep olur. Miisteri memnuniyetinin 1 birim artmasi miisteri
sadakatinin 0,82 birim artmasina sebep olur. Boylece, miisteri memnuniyetinin algilanan
degere gore miisteri sadakati lizerinde daha fazla etkisinin oldugu goriilmektedir.
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Sekil 6. Yapisal Esitlik Modeli Standardize Edilmis Tahminler
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Chi-Square=356.08, df=175, P-value=0.00000, RMSEAZ=0.060

Ki-kare/serbestlik derecesi 2,21°dir. 3’ten kiiglik olan bu deger verilerin varsayilan
teorik modele iyi uyum sagladigini gostermektedir. Diger uyum iyiligi istatistikleri soyledir:

Tablo 7. Uyum lyiligi istatistikleri

Uyum Istatistik Kriter Uyum
Istatistikler Degeri

RMSEA 0,06 <0,08 fyi

NFI 0,99 > 0,90 Iyi

NNFI 0,99 > 0,95 Mikemmel
CFI 0,99 > 0,90 fyi

IFI 0,99 > 0,95 lyi

RFI 0,98 > 0,95 lyi

GFI 0,90 > 0,90 fyi

Tablo incelendiginde biitiin uyum iyiligi istatistikleri verilerin varsayilan teorik modele
1yl uyum sagladigini géstermektedir.
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6. Sonug ve Degerlendirmeler

Bu calismada Bursa ilinde bir liiks otomobil yetkili bayisi olan ve satig sonrasi
hizmetleri sunan bir igletmenin Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi ile kurumsal imajdan
miisteri sadakatine giden iliskiler modeli incelenmistir. Boylece, fiyati daha yiiksek olan
otomobillerin satis sonrast hizmetler yoniinden nasil algilandiklar1 ac¢iklanmistir. Bu
cercevede liikks otomobillerin satis sonrasinda hizmetlerinde farkli yonler ve farkli miisteri
algilar1 ortaya ¢ikmustir.

Nihai modeldeki degiskenler arasi iligkiler degerlendirildiginde, kurumsal imajin hem
misteri beklentilerini, hem algilanan kaliteyi ve hem de miisteri memnuniyetini etkiledigi
goriilmiistiir. Ozellikle, dzellikli iiriin olan liiks otomobillerin satis sonrasi hizmetlerinde
miisteri memnuniyetlerinin olusum siirecinde imajin yerinin kuvveti kendini gostermektedir.
Yine modelde miisteri beklentilerinin yiiksek bir seviyede algilanan kaliteyi (hizmet ve iirlin
kalitesi algisini) arttirdigi goriilmiistiir. Algilanan {iriin ve hizmet kalitesinin ise hem algilanan
degeri hem de miisteri memnuniyetini dogrudan yiiksek diizeyde etkiledigi ortaya ¢ikmustir.
Bu bulgu, orneklem verilerine gore liiks otomobil satis sonrasi hizmetlerinde imajin ve
kalitenin memnuniyet ve sadakat olusumunda en etkin gizil degiskenler oldugunu
gostermektedir. Algilanan deger ise imaj ve memnuniyetin aksine yiiksek bir etki giiciine
sahip degildir. Oyle ki algilanan deger her ne kadar memnuniyeti ve sadakati etkiliyor olsa da
bu etkinin seviyesi diistiktiir. Bu bulgu, liikks marka ara¢ kullanan bir kisi i¢in servis
Ucretlerinin 6neminin diisiik oldugu anlamina gelmektedir. Ayrica her ne kadar algilanan
degerin miisteri sadakatine etkisi 0,12 gibi kiiciik bir katsay: ile ortaya konulmus olsa da
aragtirmanin bu ¢iktist Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli agisindan orijinaldir.
Cinkii temel modelde algilanan deger ve miisteri sadakati arasinda dogrudan iliski
bulunmamaktadir. Oysaki 6rneklem c¢ergevesinde giivenilir ve gegerli yeni bir yol (path)
bulunmustur. Bu yol da algilanan deger ve miisteri sadakati arasinda ilgili 6rneklemde yeni
bir yapiy1 ifade etmektedir.

Nihai model genel olarak degerlendirildiginde, bir liikks otomobil markas1 satis sonrasi
hizmetlerinde sadakatin olugsmasinda en etkin gizil degiskenlerin kalite ve imaj oldugu
goriilmistir. Bu nedenle, her ne olursa olsun kalite ve imaj algilar1 asla diisiiriilmemelidir.
Ayrica izlenecek stratejik politikalar dahilinde kalite ve imaj algilarinin arttirilmasi ¢abalarina
yer verilmelidir. Tiim modeldeki iliskilerin kuvvetini arttiracak ve modelin gelisimini
saglayabilecek diger bir unsur da algilanan degerin artirma g¢aligmalar1 olmalidir. Algilanan
deger yiikseldiginde yani tiiketiciler 6dedikleri hizmet bedellerinin yiiksek olmadigin
diisiinmeye basladiklarinda, siddetli bir bicimde hem memnuniyetin ve hem de sadakatin de
arttig1 gelecekte goriilebilir. Bu ¢alismada analiz edilen yetkili bayinin sadakati olusturan
stirecte ilgili sektore 151k tutabilecek bir ornekleme sahip oldugu sdylenebilir. Bu nedenle,
sektorde yer alan benzer isletmelerin kalite ve imaj ¢alismalarindan vazge¢meden algilanan
degeri yiikseltme c¢abalar1 sonucunda sadakati arttirabileceklerine yonelik bir c¢ikarim
yapilmas1 yanlis olmayacaktir.

Arastirmaya gore liikks ara¢ kullanan tiiketicilerin satig sonrasi hizmetlerden
memnuniyetlerini 0dedikleri bedelden ziyade aldiklar1 hizmetin kalitesi, beklentileri ve
kurumun imaj1 etkilemektedir. Bu durum o6zellikli iirin kullanan tiiketicilerin fiyat odakli
olmadiklarii; satis sonrast hizmetlerden beklentilerinin  6ncelikle kalite oldugunu
gostermektedir. Kalite memnuniyet iligkisinin bu denli yiiksek olmasi, 6zellikli {irlin kullanan
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liiks otomobil tiiketicisinin temel isteginin aracinin sorunsuz ve konforlu bir bigimde ulagim
ithtiyacim1 saglamasini istegi olarak algilanabilir. Dolayisiyla liikks arag servis hizmeti veren
isletmelerin, araclar tamir edildikten sonra hatali onarim sonucu tekrar servise donmesini
engelleyecek sekilde bir kalite kontrol sistemi olusturmalar1 ve algilanan kaliteyi stirekli
artiracak ¢alismalar yapmasi gerekmektedir.

Kurum imajmin da miisteri memnuniyeti ve diger faktorler {izerindeki yiiksek etkisi
tiiketicinin gliven duydugu, topluma katki saglayan isletmeleri tercih etme egiliminin yiiksek
oldugu anlamina geldigi soylenebilir. Liiks ara¢ servis hizmeti veren isletmelerin
misterilerine yonelik kurum imajint artirict konumlandirma ¢alismasi yapmalari, bu tiir
isletmelerin tiiketicileriyle daha uzun stireli iliski kurmasini saglayabilir.
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