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Basvuru
Kabul

Kismi En Kiiglik Kareler Yapisal Esitlik Modellemesiyle Bir Elektrik
Dagitim Sirketinin Hizmet Kalitesinin Arastirilmasi

Veysel Yilmaz:
Yasemin Kinag?

Kismi En Kiigiik Kareler Yapisal Esitlik Modellemesiyle
Bir Elektrik Dagitim Sirketinin Hizmet Kalitesinin Arasti-
rilmasi

Oz

Bu calismada, Amerikan Miisteri Memnuniyeti indeksi
(ACSI) Modeliyle bir elektrik dagitim sirketi musterilerinin
hizmet kalitesi arastirilmistir. ACSI'de yer alan faktérler
Algilanan Kalite, Algilanan Deger, Musteri Sikayetleri,
Miisteri Beklentileri ve Musteri Sadakatidir. Calismada,
faktorler arasi iliskiler ve ACSI modeli, Kismi En Kiiglik Ka-
reler Yapisal Esitlik Modellemesi (KEKK-YEM) yardimiyla
test edilmistir. Bu galismada ilk 6nce anketin tasarlanma-
sina yonelik literatlir taramasi yapilmistir. Daha sonra,
gelistirilen anket Eskisehir Biyikdere Mahallesi'nde 400
katiimciyla yiiz yiize gorusulerek uygulanmistir. Calisma-
nin sonunda derlenen veriler yardimiyla, ACSI, KEKK-YEM
ile analiz edilmis ve modelin uygunlugu gesitli uyum 6lgut-
lerine gore degerlendirilmistir. Analiz sonuglarindan, Algi-
lanan Kalitedeki bir birimlik artisin, Memnuniyeti 0,25 bi-
rim arttiracagi, memnuniyetteki bir birimlik artisin da Sa-
dakati 0,40 birim arttiracagi tahmin edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Elektrik Dagitim, Amerikan Musteri
Memnuniyeti Modeli (ACSI), Kismi En Kiiglik Kareler Yapi-
sal Esitlik Modellemesi (KEKK-YEM)

Investigation of the Quality of Service of an Electrical
Distribution Company with Partial Least Squares Structu-
ral Equation Modeling

Abstract

In this study, service quality of customers of an electricity
distribution company has been investigated with the Ame-
rican Customer Satisfaction Index Model (ACSI). The fac-
tors included in ACSI are Perceived Quality, Perceived Va-
lue, Customer Complaints, Customer Expectations and
Customer Loyalty. In the study, the relationships between
the factors and the ACSI model were tested with the help
of Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-
SEM). In this study, a literature review was carried out for
the design of the questionnaire. Then, the developed
questionnaire was applied face to face with 400 partici-
pants in the Biytkdere neighborhood of Eskisehir. At the
end of the study, with the help of the data compiled, ACSI
was analyzed by PLS-SEM and the suitability of the model
was evaluated according to various compliance criteria.
From the results of the analysis, it is estimated that a one-
unit increase in Perceived Quality will increase the Satis-
faction by 0.25 units, and a unit of increase in satisfaction
will increase Loyalty by 0.40 units.

Keywords: Electricity distribution, American Customer Sa-
tisfaction Index (ACSI), Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS-SEM)

1. Giris

Teknolojik gelismelerin hizi elektrik ile galisan Griinlerin sayisini arttirmig ve buna paralel

olarak elektrige olan talep de artmistir. Ginimuizde elektrik kullanimi zorunlu ihtiyag haline
gelmis ve musteri kalite beklentileri de gelisen bu teknoloji ile birlikte ayni oranda artmistir.
Eneriji isleri Genel Miidiirligii ( EIGM), Tiirkiye’de enerji kaynaklarinin ve tesislerinin envanterini
tutmak ve Ulkenin her tirll enerji ihtiyacini karsilamak i¢in gerekli planlamalari yapmaktadir.
Ayrica EIGM, enerji kaynaklarinin plan ve programlara uygun miktarlarda iretimi ve dagitimi
icin gerekli tedbirleri almakta ve alinmasini saglamaktadir.

Turkiye’de Elektrik Piyasasi Kanunu ile istikrarli bir elektrik piyasasinin olusturulmasi amag-
lanmistir. Turkiye'de elektrigin Gretimi, iletimi, dagitimi, toptan satisi, perakende satisi, ithali
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veya ihraci ve bu islerle ilgili gergek ve tiizel kisilerin hak ve yukimlulikleri bu kanun kapsa-
minda bulunmaktadir. Bu kanuna ait yliritme islemleri Enerji Piyasasi Diizenleme Kurumu ta-
rafindan gergeklestiriimektedir. Bu kanunlar dogrultusunda 2013 yilinda elektrik dagitim sirket-
lerinden elektrik tedarik ve satis yetkisi alinmis ve bu yetki elektrik tedarikgilerine verilmistir.
Gunumuzde TEDAS In denetimi altinda elektrik dagitimi; Bogazici EDAS, Toroslar EDAS, Baskent
EDAS, Dicle EDAS, Gediz EDAS, istanbul Anadolu Yakasi EDAS, Uludag EDAS, Meram EDAS, Sa-
karya EDAS, Yesilirmak EDAS, Aydem EDAS, Akdeniz EDAS, Osmangazi EDAS, Aras EDAS, Van
goll EDAS, Coruh EDAS, Firat EDAS, Adiyaman ve Kahramanmaras EDAS, Camlibel EDAS, Trakya
EDAS ve Kayseri ve civari ETAS tarafindan yapilmaktadir.

Sehir dagitim aglarinin bakim, onarim ve isletilmesinden sorumlu olan Elektrik Dagitim Sir-
ketleri (EDAS) igin rekabet kosullarinin olusturulmasi ve gelistiriimesi degerlendirilmektedir.
Elektrik piyasasinin son diizenlemelerine gore aboneler yiiksek hizmet kalitesi sunan elektrik
dagitim sirketlerinden hizmet alabileceklerdir. Bu sayede elektrik piyasasinda rekabet kosullari
artacak, dolayisiyla dagitim sirketleri de hizmet kalitelerini misteri odakli hale getirmek icin
daha ¢ok caba harcamak durumunda kalacaklardir. Ayrica Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanligi,
elektrik dagitim sirketleri hizmet kalitesi memnuniyetlerine iliskin 6l¢tlebilir modeller aracili-
giyla cesitli indeksler gelistirerek bu sirketlerin hizmetlerini izleyebilecegi disiinilmektedir. Bu
calismada EDAS’In sundugu hizmet kalitesi 6lglilerek abonelerin dagitim sirketi hakkinda mem-
nuniyet dereceleri Amerikan Miisteri Memnuniyeti indeksi (ACSI) Modeli ile arastirilmistir.

2. Literatiir Taramasi

Literatiir taramasi yapilarak Amerikan Miisteri Memnuniyeti indeksi (ACSI) model yapisi,
modelin testinde kullanilan yontemler ve gesitli hizmet sektorlerinde nasil kullanildigi incelen-
mistir.

Fornell, Johnson, Michael, Anderson, Cha ve Bryant (1996), ACSI’'nin dogasini ve amacini
tartisarak modelin altinda yatan teoriyi ekonometrik bir yaklasim ile agiklamistir. Ayrica
ACSI’'nin hem kesitsel hem de zaman icindeki kullanimina iliskin kiyaslamalar yapmistir. Bu ¢a-
lismada, yedi biliyiik ekonomik sektdérden toplanan verilerden elde edilen model KEKK-YEM ile
tahmin edilmistir. Calismada, misteri memnuniyeti genellikle sunulan hizmette degil kullanilan
rdn icin daha yiksek gikarken, devlet kurumlarinda halka sunulan hizmet igin misteri mem-
nuniyeti daha yiiksek ¢ikmistir.

Johnson, Adreassen, Gustafsson ve Lervik (2001), ulusal hizmet kalitesi 6lgcen modellerde
birkag degisiklik ve diizeltme 6nermislerdir. Bunun igin Norveg Misteri Memnuniyeti Baromet-
resi (NCSB) igin yapilan anket verileri KEKK-YEM ile analiz edilmistir. ACSI ve Avrupa Misteri
Memnuniyet indeksi (ECSI) modellerinden hareketle faktérlerde bazi degisiklikler yaparak yeni
bir model 6nermislerdir. Onerilen modelin verileri; bankada, benzin istasyonlarinda ve hava-
yolu-tren-otobiis ile seyahat edenlere anket uygulanarak elde edilmistir. Bulgular, fiyatin sada-
kat Gzerinde dogrudan, memnuniyet lzerinde ise dolayl etkisi oldugunu gdostermistir. Ayica
duygusal bagimliligin sadakat lzerinde pozitif etkisi oldugunu géstermislerdir. Otobis sektori
harig diger sektorler icin sadakat memnuniyetten daha 6nemli ¢ikmistir. Bir diger dnemli degi-
siklik, misteri beklentileri ile kurumsal imajin degistirilmesidir. Memnuniyet, her sektérdeki ku-
rumsal imaj Uzerinde bliylk bir etkiye sahiptir. Sonu¢ olarak musterilerin glgcli bir kurumsal
imaja sahip markalari veya sirketleri tercih ettikleri belirlenmistir.

Cassel (2001)’e gore, sirketlerin karinda memnun ve sadik misteriler cok énemli bir rol oy-
namaktadir. Calismada, misteri memnuniyetini ve sadakatini artirmak icin dl¢timlerin saghkli

438



Agustos 2020, C. 15, S. 2

bir sekilde yapilmasi gerektigi ifade edilmistir. Cassel (2001); resmi makamlar, saghk kurumlari,
huzurevleri, cocuk esirgeme kurumlari, okullar tarafindan sunulan hizmetlerin yapilan ¢alisma-
larin asil amaci haline geldigini ifade etmistir. Bu durumda ¢alismalarin odak noktasi, bu hizmet-
lerden faydalanan kisilere kaymistir.

O’Loughlin ve Coenders (2004)’e gore, miisteri memnuniyeti glinimizde rekabet eden ku-
rum/kuruluslar igin kilit nokta haline gelmistir. Dolayisiyla, birgok arastirmada gelirin bir kismi
tuketici memnuniyetini hem makro (ulusal) hem de mikro (6rgiitsel) seviyede degerlendirmek
icin dogru yontemler gelistirmek icin harcanmistir. Bu ¢alismada ulusal Misteri Memnuniyeti
indeksinin (CSI) hesaplanmasinda ML (maksimum likelihood) yéntemi yerine, ézellikle cok de-
giskenli normalligin saglanamadigi ve degisken sayisinin fazla oldugu karmagik modellerin ol-
dugu ¢alismalarda KEKK-YEM'’in kullaniimasi gerektigi degerlendirilmistir.

Terblanche (2005), misteriyi kaybetmenin birgok isletme icin biyik bir endise haline geldi-
gini ve bunun i¢in de misteri memnuniyeti ve sadakatini stirekli 6lgmek gerektigini ifade etmis-
tir. Calismada, belirli bir sirket veya marka icin misteriyi elde tutmayi tahmin etmeye yarayacak
uygun bir model kullanmasinin gerektigi degerlendirilmistir. Bu makalede, ACSI ve Dénusim
Modeli (CM) olmak zere iki 6nemli model karsilastiriimistir. Ankette yer alan katilimcilar, Gu-
ney Afrika'nin yedi buyik metropol bélgesinden rastgele ¢ekilen 2.000 tiiketiciden olusmustur.
Katihmcilardan hizli yemek ve motorlu tasit endustrisi ile ilgili olarak ACSI ve CM olgekleri ile
hazirlanan sorulara cevap vermeleri istenmistir. ACSI modeline gére miisteri sadakati ile mis-
teri memnuniyeti arasinda zayif bir iliski oldugu gosterilmistir.

Song, Li ve Chen (2011) ¢alismalarinda iki asamali bir turist memnuniyeti indeksini test et-
meyi amaclamislardir. ilk olarak, KEKK-YEM ile sektdrel diizeyde memnuniyet indeksini tahmin
etmis, ikinci olarak da dogrulayici faktor analizi yaparak genel bir turizm memnuniyeti indeksini
elde etmislerdir. Bu ¢alismada, Hong Kong'da turizm ile ilgili secilmis ¢ sektore dayanan pilot
bir calisma yapilmistir. Sonuglar, Cinli turistlerin en gok Hong Kong’daki otel sektdriinden, ikinci
olarak perakende sektoriinden ve en az yerel tur operatorlerinden memnun olduklarini géster-
mistir. Hong Kong icin toplam turist memnuniyeti indeksi 100 Gizerinden 74,04 ¢ikmistir.

Mutua, Osiolo, Aligula ve Gachanja (2012), Kenya'daki enerji sektortindeki tliketici memnu-
niyetini analiz ederek hizmet kalitesini degerlendirmistir. S6z konusu ¢alismada KEKK-YEM ile
ECSI modeli ile biyokitle, petrol, elektrik ve yenilenebilir enerji sektorlerindeki tiiketici mem-
nuniyeti tahmin edilmektedir. Bulgular, tiiketici memnuniyetinin en yiksek yenilenebilir eneriji
sektoriinde % 74,7 ve petrol sektériinde % 62,8 oldugunu gostermistir. Elektrik sektori % 53,06
ile en dislik tiiketici memnuniyetine sahiptir. Ayrica, halkin bakis acgisina gore imajin en ylksek
yenilenebilir enerji sektériinde % 72,5 ve petrol sektériinde % 63 oldugunu gostermistir. Elekt-
rik sektoriinde algilanan deger % 64,2 ile en yiiksek orana sahip olmustur. Calismada, bir hizmet
tedarikgisinin imajinin, tiiketicilerin sadakatinin, tiiketici beklentilerinin, algilanan degerin, algi-
lanan kalitenin ve sikayetlerin ele alinma seklinin tiiketici memnuniyetini belirleyen en énemli
faktoérler oldugu sonucuna varilmistir.

Grigalitinaité ve Pileliené (2013)’e gére musteri memnuniyeti, bir kurum/kurulusun rekabet
ortamindaki basarisini belirleyen en 6nemli faktor olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle galis-
mada, Litvanya'daki yemek hizmetinin popilaritesinin artmasi nedeniyle misteri sadakatinin
degerlendirilmesinin gerekliligi ifade edilmistir. Dolayisiyla arastirmada Litvanya'daki yemek
servisleri hakkindaki misteri memnuniyeti KEKK-YEM ile analiz edilmistir. Elde edilen bulgulara
gore Litvanya'daki yemek servislerinde musteri beklentileri ve imajin miisteri memnuniyeti tize-
rinde dogrudan bir etkisi olmadigi, ayni zamanda sikayetlerin de sadakat tizerinde dogrudan bir
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etkisi olmadigi belirlenmistir. Ayrica, Litvanya'daki yemek hizmetleri ile ilgili olusturulan musteri
memnuniyeti modelinin, bu konu hakkindaki her tiirlii arastirma igin kullanilabilecegi diigtiniil-
mektedir.

Deng, Yeh ve Sung (2013), uluslararasi turizm otellerine yonelik mlsteri memnuniyetini tah-
min etmek i¢cin Otel Misteri Memnuniyeti indeksi (H-CSI) modelini ACSI modeliyle birlestirmis-
tir. Calisma 412 adet uluslararasi otel misterisi Gizerinde gergeklestirilmistir. Calismada Smart
PLS yazilim programi kullanilarak KEKK-YEM yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore otel yéne-
ticileri genel misteri memnuniyeti anketi yerine H-SCI modelini uygularsa, miisteri memnuni-
yetini daha iyi ydonetmek ve rekabet konusunda avantaj saglamak icin satin alma sonrasi misteri
davranisina iliskin bilgi elde etmenin yani sira musteri memnuniyeti hakkinda saglam bir tahmin
elde edebilirler.

Sugiati, Thoyib, Hadiwidjoyo ve Setiawan (2013) algilanan deger, misteri memnuniyeti ve
misteri sadakati arasindaki iliskiyi incelemeyi ve agiklamayi amaglamislardir. Bu ¢alisma, Gliney
Kalimantan’daki Hypermart’in misterilerinden 150 katilimci ile gergeklestirilmistir. Verilerin
analizinde KEKK-YEM kullanilmistir. Sonuglar, algilanan degerin misteri memnuniyeti Gzerinde
pozitif etkisi oldugunu géstermistir. Bu arastirmada dikkat ¢ekici en 6nemli bulgu, algilanan de-
gerin musteri sadakati tizerindeki rolinin anlamli ctkmamasidir.

Satria, Suzanto ve Sidherta (2015), rekabet ortaminda avantaj saglamak icin mobil genisbant
tedarikgilerinin sagladiklari hizmet kalitesinin tuketici algilarini belirledigini ifade etmistir. Calis-
mada, 148 6grenciyi kapsayan agiklayici arastirma yontemi kullaniimistir. Bu nedenle veriler,
KEKK-YEM kullanilarak analiz edilmistir. Sonuglar sikayetin, musteri beklentisinin, sadakatin, al-
gilanan kalitenin, misteri memnuniyetinin ve algilanan deger faktorlerinin tiketici algisinin se-
killendirilmesinde 6nemli derecede etkili oldugunu gostermistir.

Lee, Wang, Lu, Hsieh, Chien, Tsai ve Dong (2016), misteri memnuniyetini ve sadakatini ana-
liz etmek igin Tayvan Misteri Memnuniyeti indeksi modelini bir turizm sektdriine uygulamistir.
Calisma Tayvan'daki bir turizm organizasyonunun hizmet verdigi 242 musteri zerinde yapilmis-
tir. Onerilen arastirma modeli, oldukca karmasik tahmin modelleri icin uygun olan SmartPLS
yazilimi kullanilarak KEKK-YEM ile analiz edilmistir. Sonuglar, algilanan kalitenin misteri mem-
nuniyeti lizerinde en blyiik etkiye sahip oldugunu géstermistir.

Pileliené, Almeida ve GrigaliGnaité (2016) Litvanya ve Portekiz’in yemek hizmetindeki mis-
teri memnuniyetini incelemislerdir. Hazir yemek sektériinde misteri memnuniyetinin 6l¢tilme-
sinde diizeltilmis ECSI uygulanmistir. Veriler, bu iki ilkedeki yemek endistrisinde miisteri mem-
nuniyetini etkileyebilecek temel faktoérleri belirlemek amaciyla 2014 yilinda toplanmistir. Analiz
sonuglarina gére, yemek hizmetinde miisteri memnuniyetini neyin belirledigi her iki tlkede de
oldukga benzer ¢ikmistir. S6z konusu analizde, sekiz adet yapisal iliski Gnemli bulunmustur;
imaj, beklenti ve sadakati; beklenti, algilanan kaliteyi; algilanan kalite, algilanan deger ve mem-
nuniyeti; algilanan deger memnuniyeti ve memnuniyet sadakat ve sikdyetleri etkilemektedir.

Dilgeroglu (2017)'na gore fiyatlandirma énemli bir pazarlama aracidir ve fiyatin tiketici ta-
rafindan algilanmasi pazarlama ciktilarini dogrudan etkilemektedir. Calismada, bilimsel litera-
tirdeki calismalarda fiyat algisi ortaya konmasina ragmen satin almaya etkisi yeterince analiz
edilmedigi ifade edilmistir. Kirklareli’'nde yliz ylize anket yontemi ile veri toplanmistir. Calis-
mada KEKK-YEM analizi ile deger bilinci ve fiyat-kalite iliskisinin internetten satin almaya etkileri
ortaya konmustur. Analiz sonuglarina gore deger bilinci ve fiyat-kalite iliskisi internetten satin
alma davranisi ile pozitif iliski icerisindedir.
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Strenitzerovd ve Gana (2018)’e gére hizmet sektériinde misteri memnuniyetine blyuk
onem verilmektedir. Calismada, hizmet sektoriinde faaliyet gésteren sirketlerin kaliteyi ylukselt-
meleri ve rekabet glicli yliksek bir pazarda misteri sadakatini siirdiirmeleri genel bir endise
haline geldigi ifade edilmistir. Yazarlar, misteri memnuniyetinin, miisteri sadakatini etkiledigini
belirtmislerdir. Bu ¢alismanin amaci, elektronik iletisim hizmetlerinin kalitesi ile miisteri mem-
nuniyeti konusunda bilgi saglamak ve Slovak elektronik iletisim pazarinda yuritulen ECSI mo-
delinin uygulama sonuglarini gostermektir. Ayrica s6z konusu g¢alismada, ECSI modelinin mus-
teri sadakati ve misteri memnuniyeti arasindaki karmasik iliskilerin Slovak Telekom tedarikgisi-
nin sirdurilebilirligi Uzerindeki etkilerinin daha iyi anlasilmasinin saglanmasi amaglanmistir.

Ayrintili olarak taranan literatirden, ACSI modelinin birgok arastirmaci tarafindan galisildig
belirlenmistir. ACSI modeli gesitli sektdr arastirmalarina uyarlanmis ve KEKK-YEM ile analiz edil-
mistir. Bu ¢alismada ise Elektrik Dagitim Sirketi’nin hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini
olgmek igin bir anket hazirlanarak s6z konusu anket tiim sosyal tabakalarin yasadigi Eskisehir
Blylikdere Mahallesinde 30.11.2018 ile 27.12.2018 tarihleri arasinda 400 kisiyle yuz ylize gori-
silerek yapilmistir. Veri toplama aracinin hazirlanmasinda tutuma iliskin 6nerilen modelde,
misteri memnuniyeti, sadakat, masteri sikayeti, algilanan deger, algilanan kalite ve misteri
beklentileri faktorleri yer almistir.

3. Arastirma Yontemi
3.1. Kismi en kiiguik kareler yapisal esitlik modellemesi (KEKK-YEM)

Kismi En Kiglk Kareler (KEKK) ilk olarak 1982 yilinda Wold tarafindan ele alinmistir. Daha
sonra Wold, Martens ve Wold (1983) ile Tenenhaus (1998) PLS (KEKK) regresyon modelini ve
Lohmoller (1989) ile Tenenhaus, Vinzi, Chatelin ve Lauro (2005) Kismi En Kiigik Kareler Regres-
yonda Yapisal Esitlik Modellemesi (KEKK-YEM) yontemini gelistirmislerdir. KEKK-YEM g6zlenen
ve gizil degiskenler arasindaki ¢ok degiskenli karmasik iliskilerin modellenmesi igin kullanilan
istatistiksel bir yaklasimdir. KEKK-YEM, nedensellik kavraminin dogrusal bir sekilde formdle edil-
digi bilesen tabanli bir yaklasimdir. KEKK-YEM diger istatistiksel analizler ile kiyaslandiginda yu-
musak bir modelleme teknigi olarak gorilmektedir (Fornell ve Bookstein, 1982; Schneeweiss,
1991). Yani, cok degiskenli istatistikte gerekli olan varsayimlari (normal dagilima iliskin varsa-
yimlar) karsilamanin zor veya imkansiz oldugu durumlarda, KEKK-YEM ile kolay model olustu-
rulabilmesini ifade etmektedir (Vinzi, Trinchera ve Amato, 2010). Ayrica 6érneklem yeterince bii-
yuk oldugunda kayip veri olmasina ragmen KEKK-YEM ile iyi sonuglar elde edilmektedir (Hair,
Hult, Ringle ve Sarstedt, 2013).

KEK-YEM'’de herkes tarafindan kabul edilen bir uyum iyiligi indeksi yoktur. Bu nedenle model
gecerliligi ve uyumu genellikle, faktor yiikleri, yol katsayilari, R?, f2¢ Q2 istatistikleri kullanilarak
degerlendirilmektedir (Kline, 2011).

3.2. Veri toplama araci ve 6rneklem

Veri derleme aracinin tasarlanmasinda Mutua vd. (2012)'nin ¢alismasindan yararlaniimistir.
Calismada kullanilan veri derleme araci demografik bilgiler, Elektrik Dagitim Sirketi’nin hizmet
kalitesini ve miisteri memnuniyetini 6lgmek icin 3 boélime ayrilmistir. Demografik bilgiler kis-
minda anketi dolduran kisinin cinsiyeti, yasl, aylik 6dedigini ortalama elektrik faturasi gibi bilgi-
ler yer almaktadir. ikinci bélimde tutuma iliskin ifadeler 1- Hi¢ Katilmiyorum, 10- Tamamen
Katihyorum seklinde, tGg¢lincli bolimde ise Elektrik Dagitim Sirketi’nin sundugu hizmetlerin de-
gerlendirilmesi icin kullanilan ifadeler 1- Cok Duslikttr, 10- Cok Yiiksektir seklinde 6l¢tlmustdir.
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Anket tim sosyal tabakalarin yagadigi Eskisehir Buyukdere Mahallesinde 30.11.2018 ile
27.12.2018 tarihleri arasinda 400 kisiyle yliz ylize gorisulerek yapilmistir.

Veri toplama aracinin hazirlanmasinda tutuma iliskin 6nerilen modelde, misteri memnuni-
yeti, sadakat, musteri sikayeti, algilanan deger, algilanan kalite ve musteri beklentileri faktorleri
yer almaktadir. Veri derleme aracinin glivenirligini ve sorularin anlagilabilir olup olmadigini tes-
pit etmek amaciyla anket ile 100 kisiye pilot uygulama yapilmistir. Analiz sonuglarinda Cronbach
Alfa (a) katsayisi 0,96 olarak hesaplanmis ve veri derleme aracinin i¢ tutarhhgi yeterli olarak
degerlendirilmistir.

3.2. Arastirma Modeli ve Hipotezlerin Tasarimi

Birgok tlkede miisteri memnuniyetinin lglilmesi amaciyla gesitli 6lgim modelleri gelistiril-
mistir. Bu 6lcim modellerinin en dnemlileri, 1989’da isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi
(Swedish Customer Satisfaction Barometer-SCSB), 1992’de Alman Musteri Barometresi (De-
utsche Kunden Barometer-DK), 1994’te Amerikan Miisteri Memnuniyeti indeksi (American Cus-
tomer Satisfaction Index-ACSI), 1996’da Norve¢ Misteri Memnuniyeti Barometresi (Norwegian
Barometer of Customer SatisfactionNCSB), 1998’de isvigre Miisteri Memnuniyeti indeksi (Swiss
Index of Customer Satisfaction-SWICS) ve 1999’da Avrupa Miisteri Memnuniyeti indeksidir (Eu-
ropean Customer Satisfaction Index-ECSI) (TUzlinturk, Dilgeroglu ve Goniiller, 2016).

ACSI, hem pazardaki tGrin ve hizmetleri kullanan misterilerin memnuniyetini 6lgmede hem
de Olgim vyapilan sektorlerin kendi icinde birbirleriyle kiyaslanmasinda kullanilmaktadir.
ACSI’'nin en 6nemli 6zeliklerinden birisi musterilerin en son deneyiminden ziyade birikime da-
yali kaliteye iliskin bir memnuniyet degerlendirmesini temel almasidir. Sekil 1’de verilen ACSI
modeli, Uriin/hizmet kalitesini ve misteri memnuniyetini anket yontemi ile olgilebilecek bir
yapida sekillendirilmistir. Memnuniyet, anket sorularindaki 6lgilebilir degiskenler kullanilarak
gizil degisken olarak 6l¢iilur. Belirtilen s6z konusu modelde 6 temel degisken yer almaktadir. Bu
degiskenler (Bayol, Foye, Tellier ve Tenenhaus, 2000; Tuncay, 2009);

a)  Musteri Beklentileri; misterinin bir sirketin Griin veya hizmetlerinin kalitesine iligskin
beklentisini 6lcer. Miisterilerin hizmet hakkindaki tecriibesi genellikle medya, reklam, satis ele-
manlari ve diger misterilerden aldigi bilgilere gére sekillenmektedir. Musteri beklentileri, Grin
veya hizmetin ne kadar iyi performans gésterecegi ile ilgili degerlendirmeleri etkiler.

b) Algilanan Kalite; misterinin son tuketim tecriibesi yoluyla bir sirketin irin veya hizme-
tinin kalitesini degerlendirmesinin bir 6lgtstdir. Bir Griinin veya hizmetin musterinin bireysel
ihtiyaclarini ne derece karsiladigi ve glivenilirlik agisindan ne distndukleri sorulmaktadir.

c) Algilanan Deger; 6denen fiyattan kaliteye iliskin bir 6l¢uttir. Musterilerin satin alma
sonrasinda mal ve hizmetlerin kalitesine gore fiyati ve 6denen fiyata gore kalitesi hakkinda yap-
tig1 degerlendirmeleri icermektedir.

d) Mdisteri Memnuniyeti; misterilerin edindigi tecriibeye gore satin alma sonrasinda mal
ve hizmet konusunda ne 6lglide memnun kaldigi, beklentilerini ne 6lglide karsiladigi ve ideal
Grin/hizmete ne 6l¢lide yakin oldugu konusunda yaptig1 degerlendirmeleri icermektedir.

e) Miusteri Sikayeti; bir sirkete belirli bir zaman arahigi icinde bir Griin veya hizmet hak-
kinda dogrudan sikayette bulunduklarini séyleyen katilimcilarin ylzdesi olarak oélgilir. Mem-
nuniyetin misteri sikayeti ile negatif bir iliskisi vardir, misterilerin memnuniyeti ne kadar faz-
laysa o kadar az sikayet ederler.
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f)  Mdsteri Sadakati; musterinin kendisi icin baska alternatiflerinde mevcut oldugu bir or-
tamda, isletmeye, saticlya ya da Uriin veya hizmete yonelik, hissettigi, igten baglilik ve tesadfi
olmayan aligveris tutumu, arzusu ve sirekli tercihidir.

Sekil 1. ACSI Arastirma Modeli

Msteri

Miisteri

Beklentisi Sikayeti

Algilanan Miisteri

Memnuniyeti

Algilanan Miisteri

Kalite Sadakati

Sekil 1’de yer alan modeldeki iliskileri sinamak icin 6nerilen hipotezler asagida verilmistir.

Algilanan deger, toplam fayda ve musterilerin toplam maliyeti ile iligkilidir. Eskildsen, Kris-
tensen, Juhl ve Ostergaard (2004), algilanan degerin, Danimarka'da perakende ticaretinin mus-
teri memnuniyetini 6nemli dlgide sekillendiren en 6nemli faktoérlerden biri oldugunu belirtmis-
tir. Terblanche (2005), algilanan degerin, misteri memnuniyetini 6nemli 6l¢lide sekillendiren
baskin faktérlerden biri oldugunu ifade etmistir. Dolayisiyla algilanan deger, misteri memnuni-
yetinin bir 6ncusidar. Algilanan deger, algilanan maliyet ile algilanan kalite arasindaki dengeye
dayanir. Anderson ve Fornell (2000), Miisteri Memnuniyet indeksi (CSI) Modelinde algilanan
degerin dahil edilmesinin, sonuglarin sirketler ve sektérler arasinda karsilastirma yapilmasini
sagladigini belirtmistir.

H1: Algilanan dederin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif etkisi vardir

Bayol vd. (2000), Avrupa Ulkelerinde bir cep telefonu tedarikgileri icin algilanan kalitenin
misteri memnuniyeti (zerinde pozitif etkisi oldugunu gostermistir. Terblanche (2005), Glney
Afrika'daki yedi blylksehirde fastfood perakende endistrisinde ACSI modelini kullanarak bir
calisma yapmistir. Calismada algilanan kalite artisinin algilanan degeri arttirarak misteri mem-
nuniyetini arttirdigini ifade edilmistir.

H2: Algilanan kalitenin algilanan deder (izerinde pozitif etkisi vardir.
H3: Algilanan kalitenin misteri memnuniyeti lizerinde pozitif etkisi vardir.

Genel olarak, musteri beklentileri misterinin hangi tiir hizmeti alacagina dair tahminlerdir.
Bayol vd. (2000), misteri memnuniyetinin bircok tahmin ediciden etkilenebilecegini ve musteri
beklentisinin miisteri memnuniyetini pozitif olarak etkiledigini agiklamistir. Ayrica, misteri bek-
lentisinin misteri memnuniyetinin bir dngoriiclist olarak algilanan kaliteyi olusturdugu tespit
edilmistir. Van Ryzin, Muzzio, Immerwahr, Gulick ve Martinez (2004), yerel yénetim hizmetle-
rinde genel memnuniyetin davranissal sonuglarini test etmek icin ACSI modelini kullanmislardir.
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Sonuglar, hizmet kalitesine iligkin beklentinin kalite algilarini, genel memnuniyeti ve algilanan
degeri 6nemli 6lglide etkiledigini gdstermistir (Deng vd., 2013).

H4: Beklentinin algilanan deder (izerinde pozitif etkisi vardir.
H5: Beklentinin algilanan kalite iizerinde pozitif etkisi vardir.
H6: Beklentinin memnuniyet lizerinde pozitif etkisi vardir.

Maxham ve Netemeyer (2002), miisteri sikdyetlerinin uygun sekilde ele alinmasinin musteri
memnuniyetini artirabilecegini ifade etmistir. Mlsteri memnuniyeti ile misteri sikayeti arasin-
daki iligki tatminsiz musterilerin davraniglarina baghdir. Bir musteri sikayetinin etkin bir sekilde
ele alinmasi, miisteri memnuniyetini artirabilir ve sikayet eden bir misteriyi sadik bir musteriye
dondistirebilir (Fornell, 1992). Hirschman (1970)'nin teorisine gére, misteri memnuniyetinin
artmasinin musteri sikayetlerini 6nemli 6lctide azalttigini gostermistir (Deng vd., 2013). Bu ¢a-
lismada sikdyet faktor “S18: EDAS'In musteri sikayetlerini ele alma sureci uygundur”, “S19:
EDAS, miisteri sikayetlerini hizh ¢6ziime kavusturur” maddeleri ile 6lglilmustir. Bu nedenle
sikayet faktoru pozitif anlamdadir.

H8: Memnuniyetin sikdyet lizerinde pozitif etkisi vardir.

Sadakat, tekrar satin almay ifade eder (Jacoby, 1971). Bir otel igin, sadik musteriler, otel
hizmetlerini defalarca satin alma egiliminde olduklarindan, en karl musteri tiirlidir. Ayrica, sa-
dik misteriler, agizdan agiza reklamin kaynagini temsil etmektedir (Knutson, 1988). Bircok mis-
teri memnuniyeti calismasi, misteriyi elde tutma ve 6nerilerini otelin is basarisi Gzerinde ¢ok
onemli bir etki olarak tanimlamistir (Hallowell, 1996; Kandampully ve Suhartanto, 2000). Sayisiz
arastirma mdisteri memnuniyetini arttirmayr misteri sadakatini arttirmak igin cok énemli bir
faktor olarak tanimlamistir (Barsky, 1992; Smith ve Bolton, 1998; Hallowell, 1996). Arastirmalar,
sadik musterilerin tekrar alimlar yapacagini ve olumlu gelismeler saglandigini géstermektedir
(Fornell, 1992; Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996). Bu nedenle, misteri memnuniyeti, satin
alma niyetlerinin (sadakat) olusumunda kilit nokta olarak kabul edilmektedir. Sonug olarak,
ACSl'de iliskilerin gosterdigi gibi, misteri memnuniyeti iyi oldugunda misteri sadakati artar ve
misteri sikayetleri azalir (Fornell vd., 1996; Deng vd., 2013).

H7: Memnuniyetin sadakat lizerinde pozitif etkisi vardir.

H9: Sikdyetin sadakat lizerinde pozitif etkisi vardir.

4. Arastirmanin Bulgularinin Degerlendirilmesi

4.1.Tanimlayici istatistikler

Katilimcilarin 183’0 kadin (%46), 217’si erkektir (%54). Katilimcilarin %25’i 18-24 yas arali-
ginda, %32’si 25-34 yas araliginda, %25’i 35-44 yas araliginda, %13’ 45-59 yas araliginda, %5’i
ise 60 yas ve daha fazladir. “EDAS (Elektrik Dagitim Sirketi) Aboneliginiz” sorusuna katilimcilar-
dan 79’u Abone Degilim, 282’si Konut Abonesiyim, 31’i isyeri Abonesiyim, 8’i de Hem Konut
Hem isyeri Abonesiyim cevabini vermistir. Katiimcilarin en cok %70,5’i Konut Abonesiyim ce-
vabini vermistir.

“Elektrik Kesintisi Olacagindan En Sik Haberdar Oldugunuz Haber Kaynagi Hangisidir?” soru-
suna katilimcilarin 8’i SMS, 42’si Sosyal Ag (EDAS resmi sitesi, facebook, twitter, e-mail), 7’si
Gazete, TV, 10’u Cagri Merkezi, 92’si Arkadas, Komsu veya Diger Kisilerden, 241’si ise Haberdar
Olmuyorum yanitini vermislerdir. Katihmcilarin en ¢ok %60,3’G haberdar olmadigini belirtmis-
lerdir. “Son Bir Ay icinde Kag Kez Elektrik Kesintisi Olmustur?” sorusuna katilimcilarin 61’i Hig
Kesilmedi, 221’i Bir, 6’si Her Giin, 25’i Haftada 1, 58’i Haftada 2 ve Daha Fazla, 29’u ise 15 Giinde
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1 cevabini vermistir. Katiimcilarin en gok %55,3’0 son bir ay i¢inde 1 kez kesinti oldugu cevabini
vermiglerdir.

“Yaganilan Elektrik Kesintilerinin Ortalama Siresi Ne Kadardir?” sorusuna katilimcilarin
103’0 1 Saatten Az, 219°u 1-2 Saat, 40’1 2-3 Saat, 9'u 3 Saatten Fazla, 29’u ise Bilemiyorum ce-
vabini vermistir. Katilimcilarin en ¢ok oranla %54,8’i kesintilerin ortalama 1-2 saat surdiigiinQ
ifade etmislerdir. “Konut icin Ayhk Odediginiz Elektrik Faturasi Ortalama Ne Kadardir?” soru-
suna katihmcilarin 38’i 50 TLl'den az, 124’4 50-79 TL, 114’ 80-109 TL, 75’i 110-139 TL, 38’i 140-
169 TL, 11’si 170 TL'den Fazla cevabini vermistir. Katilimcilarin en ¢ok oranla %31’inin aylik 6de-
digi ortalama elektrik faturalarinin 50-79 TL oldugu tespit edilmistir.

4.2 Veri Analizi

Bu ¢alismada verilerin KEKK-YEM ydntemi ile analiz edilmesinde SmartPLS 3.0 paket progra-
minin kullanilmistir. ilk 8nce 8lgiim modelinin uyumu, daha sonra da yapisal modelin uyumu ve
hipotez testi sonuglari degerlendirilmistir.

4.2.1. Olgiim Modelin Gegerliligi

Yakinsaklik Gegerliliginin (Convergent validity) saglanabilmesi i¢in genellikle tg¢ 6lgit kulla-
nilir. Birincisi, gizil degiskenlere ait gozlenen degiskenlerin standartlastiriimis faktoér yikinin
0,50’den buiyik ve istatistiksel olarak anlamli olmasi gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981).
ikincisi, her bir yapi icin Yapi Givenilirligi (Composite Reliability-CR) ve Cronbach Alfa (CA) de-
gerinin 0,70’den biiyiik olmasi gerekmektedir (Hair, Anderson, Tatham ve Black, 1998). Ugiin-
clsl, her gizil degiskenin Ortalama Agiklanan Varyans (Average Variance Extracted-AVE) dege-
rinin 0,50’den yiksek olmasi gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981). Ayrica, ilgili faktorin CR
degerlerinin 0,60’dan biiylk oldugu durumlarda, AVE’'nin 0,50’den kicik olmasinin kabul edi-
lebilir oldugunu ve yapi gegerliliginin yeterli oldugunu ifade edilmistir (Hair vd., 1998). Tablo
1’de CA, CR ve AVE degerleri topluca verilmistir.

Calismanin yapi glvenilirligi kontrol edildiginde CR degerlerinin A=0,79; B=0,93; C=0,92;
D=0.91; E=0,90; F=0,92 oldugu ve AVE degerlerinin 0,65’ten bliylk oldugu gozlenmistir.

Tablo 1: Cronbach Alfa, CR ve AVE Degerleri

Faktorler Crc:!ll:aach Yapi Givenirligi (CR) Ortalama Agiklanan Varyans (AVE)
A 0,65 0,79 0,65
B 0,91 0,93 0,73
C 0,89 0,92 0,75
D 0,89 0,91 0,78
E 0,83 0,90 0,75
F 0,83 0,92 0,86

Olgiim modelinin ayirt edici gecerliliginin (Discriminant validity) her bir yapinin AVE degeri-
nin karekékinin, o yapi ile diger yapilar arasindaki korelasyonunun karsilastiriimasiyla kontrol
edilir. Bu karsilastirmalar sonucunda AVE’nin karekok degerleri daha biyik ise ayirt edici ge-
cerlilik saglanmis olur (Fornell ve Larcker, 1981). Tablo 2’de ele alinan modelin ayirt edici gecer-
lilik degerleri verilmistir.
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Tablo 2: Ayirt Edici Gegerlilik

A B 9 D E F

A 0.81

B 0.69 0.86

C 0.65 0.79 0.87

D 0.62 0.71 0.74 0.88

E 0.62 0.62 0.62 0.74 0.87

F 0.56 0.61 0.66 0.76 0.75 0.93
AVE 0.65 0.73 0.75 0,78 0,75 0,86

NOT: Tablo 2’de kdsegen elemanlari AVE'nin kare koku, kdsegen disinda kalan elemanlar ise gizil degiskenler arasindaki
korelasyon katsayilardir.

4.2.2. Yapisal Modelin Degerlendirilmesi
3.2.2.1.Uyum Olgiitleri

Olg¢iim modelinin gecerliligi ve giivenilirligi dogrulandiktan sonra yapisal model degerlendi-
rilir. Yapisal model genellikle, belirlilik katsayisi R?, etki biyiikliigii f2, yol katsayisi ve t-degeri,
tahmin edicinin gegerliligi Q> ve uyum iyiligi (The goodness-of-fit index -GoF) degerlendirilir.
Ayrica modelin uyumu igin Smart PLS 3 yaziiminin hesapladigi 6lgiler Standartlastirilmis Hata
Kareler Ortalamasinin Karekdkii (Standardized Root Mean Square Residual SRMR), Karesel Ok-
lidyen Uzaklik (The Squared Euclidean distance-d_ULS), Geodesic Uzaklik (The Geodesic Dis-
tance- d_G), Ki-Kare ve Normlandiriimis Uyum indeksi (Normed Fit Index -NFl) degerleri kulla-
nilir.

R? degerlerinin buyikligiu tahmin degerlerinin dogrulugunun belirlenmesinde dnemlidir.
Buna bagh olarak arastirmacilar Q? degerini de incelemektedir. Q2 6l¢lisii modelin tahminin ge-
cerliliginin bir gostergesidir. Yapisal modelinin Q2 degerinin sifirdan biyik olmasi, tahmin ge-
cerliligini sagladigini gosterir (Chin, 1998). Q? degerleri A=0,30; B=0,43; D=0,43; E=0,43 ve
F=0,48. Yapilan analiz sonucunda elde edilen Q? degerlerine gére model gegerliligi saglanmustir.
Yani s6z konusu model orijinal gbzlenen degiskenleri iyi bir sekilde tahmin etmektedir.

f2 (effect size), tiim icsel gizil degiskenlerin R? degerlerinin degerlendirilmesine ek olarak,
belirli bir digsal gizil degiskenin modelden ¢ikarildiginda, R? degerindeki degisim, bu ¢ikarilan
yapinin igsel gizil degiskenler lizerinde dnemli bir etkiye sahip olup olmadigini degerlendirmek
icin kullanilir. Etki 6l¢isii f2 tahmin edici, bir gizil degiskenin yapisal diizeyde zayif (0,02<
f2 <0,14), orta (0,15< f> <0,34) ve yiiksek (f>>0,34) diizeyde bir etkiye sahip oldugunu ifade
etmektedir (Cohen, 1988). Analiz sonucu elde edilen f2degerlerine gére: C dissal gizil degiskeni;
B(1,71) yuksek, D(0,17) orta ve A(0,06) zayif diizeyde etkilemektedir.

KEKK-YEM’de genel bir uyum indeksi olmadigi gibi Tenenhaus vd. (2004) tarafindan uyum
iyiligi 6lgtu olarak uyum iyiligi indeksi (GoF) énerilmistir. GoF indeksi hem &lglim modeli hem
de yapisal modelin performansini belirlemek ve bitiin modelin tahmin performansi igin stan-
dart bir 6lgim saglamak i¢in gelistirilmistir. GOF indeksi, O ile 1 arasinda degerler alir. GoF in-
deksinin uyum dereceleri GoF<0,10 (az), 0,10<GoF< 0,25 (orta), 0,25<GoF<0,36 (iyi) GoF>0,36
(cok iyi) seklindedir (Wetzels vd., 2009). GoF indeksi, gizil degiskenler icin elde edilen AVE ile
R? degerlerinin ortalamalarinin ¢carpiminin karekokiiniin alinmasi ile elde edilir.

GoF = /Ortalama(R?) x Ortalama(AVE)

R? degerlerinin ortalamasi 0,59 ve AVE degerlerinin ortalamasi 0,75 olmak lizere GoF indeksi
0,66 olarak bulunmustur. Bu sonu¢ modelin ¢ok iyi uyumu sahip oldugunu gostermektedir.
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d_ULS ve d_G sirasiyla 6klid uzakliginin karesi ve iki nokta arasindaki en kisa uzakligin karesi
olarak tanimlanmaktadir. d_ULS ve d_G tam uyum kriterleri model hakkinda bir degerlendirme
yapmak icin kullanilan kullanilan istatistiklerdir. SmartPLS’de yapilan Bootstrap analizinin sonu-
cunun degerlendirilmesinde kullanilmaktadir. Modelin iyi uyum saglamasi igin gliven araliginin
st sinirt, d_ULS ve d_G tam uyum kriterlerinin orijinal degerinden daha biyik olmasi gereklidir.
Bu nedenle giiven araliginin st sinirt % 95 veya % 99 olarak segilir. Modelin korelasyon matrisi
ile ampirik korelasyon matrisi arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsiz (p>0,05) oldugunda
modelin uygun oldugu ifade edilir. Aksi takdirde, model uyumu belirlenememekte-
dir(https://www.smartpls.com/documentation/algorithms-and-techniques/model-fit-16-12-
2019).

Modelin kabul edilebilir uyuma sahip olmasi icin SRMR degerinin 0,10’den kiglik bir deger
almasi istenir. Model icin SRMR degeri 0.075 olarak hesaplanmistir. d_ULS ve d_G tam uyum
kriterleri icin hesaplanan 1,072 ile 0,925 degerleri ise p >0,05 ¢ikmistir. Ki-kare degeri ise
493.690 ¢ikmistir. NFI degerinin ise 0 ie 1 arasinda degerler almasi istenir. NFI ‘nin 1’e yakin
deger almasi modelin iyi uyuma sahip oldugunu goéstermektedir. Calismadaki model icin NFI
0,071 olarak hesaplanmistir.

Modelin degerlendirilmesinde son olarak da gizil degiskenler arasinda ¢oklu ig iliski (colline-
arity) olup olmadigi belirlenmelidir. Bunun i¢in VIF (variance inflation factor- varyans siskinlik
faktoriu) degerleri incelenir. VIF degerinin 5’den kigik olmasi degiskenler arasinda es dogrusal-
lik olmadigini géstermektedir (Hair vd., 2011). SmartPLS 3.0 yazilimindan elde edilen gizil degis-
kenler arasindaki VIF degerleri Tablo 3’de verilmistir. Hesaplanan VIF degerlerine bakildiginda
biitiin degerlerin 5’ten kiigik oldugu goriilmektedir. Buna gore gizil degiskenler arasinda ¢oklu
i iliski problemi olmadigi sdylenebilir.

Tablo 3. Gizil Dediskenler igin VIF Degerleri

A B C D E F
A 2,03
B 2,87 3,40
C 2,87 1,00 2,95
D 2,84 1,00
E 2,84
E

3.2.2.2. Yol Katsayilari ve Hipotez Testi

SmartPLS 3.0 hazir yazilimi kullanilarak Sekil 2’de yer alan model elde edilmistir. Analiz so-
nuglarina gore, beklenti dissal (egzojen) gizil degiskeni ile algilanan kalite i¢sel (endojen) gizil
degiskeni arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Bu deger, bek-
lentideki bir puanlik artisin algilanan kalitede 0,79 puanlik artisa neden olacagini ifade etmek-
tedir.

Beklenti dissal gizil degiskeni ile algilanan deger gizil degiskeni arasinda pozitif yonde anlamli
bir iliski bulunmustur. Bu deger beklentideki bir puan artisin algilanan degerde 0,28 puanlik ar-
tisa neden olacagini ifade etmektedir. Beklenti dissal gizil degiskeni ile memnuniyet icsel gizil
degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Bu deger beklentideki bir
puanlik artisin memnuniyette 0,43 puanlik artisa neden olacagini ifade etmektedir.
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Algilanan kalite ile algilanan deger arasinda pozitif yonde anlaml bir iligki bulunmustur. Bu
deger, algilanan kalitedeki bir puan artisin algilanan degerde 0,47 puanlik artisa neden olacagini
ifade etmektedir. Algilanan kalite ile memnuniyet gizil degiskeni arasinda pozitif yénde istatis-
tiksel olarak anlamli bir iliskinin oldugu gorilmektedir. Algilanan kalitedeki bir puanlik artis
memnuniyette 0.25’lik bir artisa neden olmaktadir. Algilanan degerdeki bir puanlhk artis mem-
nuniyet gizil degiskeninde 0.17’lik artis neden olmaktadir. Memnuniyet ve sadakat gizil degis-
kenleri arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Bu deger mem-
nuniyetteki bir puanlik artisin sadakatteki 0,40 puanlk artisa neden olacagini gbstermektedir.

Calismada sikayet faktorli, “EDAS”In musteri sikayetlerini ele alma sireci uygundur” ve
“EDAS, musteri sikayetlerini hizli ¢ozime kavusturur” seklinde pozitif olarak tanimlanmigstir. Bu
nedenle memnuniyet ile sikdyet arasindaki (0,76) ve sikdyet ile sadakat arasindaki (0,44) iliski
katsayisi pozitif olarak hesaplanmistir.

Sekil 2. Modelin Ayrintili KEKK-YEM Diyagrami

0432

0929 4@

0920 -

\m e

0.165—

A: Algilanan Deger B: Algilanan Kalite C: Beklenti D: Memnuniyet E: Sadakat F: Sikayet

Tablo 4’te standartlastiriimis faktér yiikleri, t ve R? degerleri verilmistir. A, B, D, E ve F gizil
degiskenleriicin R?degerleri sirasiyla 0,51, 0,63, 0,60, 0,62 ve 0,58 olarak hesaplanmistir. Faktor
ylklerinin anlamhligina iliskin t degerleri incelendiginde tim faktor yliklerinin istatistiksel olarak
anlamli oldugu gortlmektedir.
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Tablo 4. Standartlastirilmis Faktor Yiikleri, t ve R? Degerleri

Standart
Faktorler Maddeler Yiikler t-Degeri
Algilanan Deger (A) S30: EDAS’In hizmetleri igin 6dedigim Ucretleri di-
N ) e 0,91 38,33
CR=0,79: AVE=0,65 stindlgumde, sunulan hizmetlerin kalitesi,
R?=0,51 S36: EDAS’In bana saglamig oldugu hizmetlerin kali-
tesini goz onilinde bulundurdugumda, ddedigim Uc- 0,70 6,61
ret,
Algilanan Kalite (B) S31: EDAS'In elektrik sebekesinin teknik kalite du- 0.88 3917
CR=0,93: AVE=0,73 zeyi, ) A
R?=0,63 S32: EDAS’tan aldigim hizmetin genel kalite diizeyi, 0,88 42,52
S33: Herhangi bir sorunla karsilagstigimda, EDAS’In
soruna ¢6ztim bulmadaki hizi, 0,81 2247
S34: Musteri olarak taleplerime saglanan ¢éziimlerin
M . 0,88 32,10
uygunlugu ve yararhhgi,
S35: EDAS’In beni bilgilendirmesindeki netligi ve sef-
. 0,84 27,30
faflig,
Beklenti (C) S26: EDAS'In hizmetlerinde problem yasarsam, bunu
CR=0,92: AVE=0,75 isletmenin telafi edecegine iliskin beklentim, 0,87 25,10
S27: Herhangi bir elektrik kesintisi problemi yasar-
sam, bunun en kisa surede ¢oziime ulastirilacagina 0,89 43,93
iliskin beklentim,
$28: ikamet ettigim semtte planl bir elektrik kesinti-
sinde, EDAS’In beni 6nceden bilgilendirecegine iligkin 0,85 27,15
beklentim,
$29: ikamet ettigim semtte planl bir elektrik kesinti-
sinde, EEDAS’In beni 6nceden bilgilendirecegine ilis- 0,85 36,43
kin beklentim,
Memnuniyet (D) S23: EDAS’tan aldigim hizmetten memnunum. 0.89 35,03
CR=0,91: AVE=0,78 S24: EDAS, bekledigim tiim hizmetleri karsiliyor. 0.88 20,43
R?=0,60
25: EDAY’ | udahalesi i
S25 ' §|n anizalara zamaninda mudahalesi beni 087 20,02
tatmin ediyor.
Sadakat (E) S20: Elektrik dagitim sirketi segmem gerekirse, yine 0.87 3209
CR=0,90: AVE=0,75 EDAS'1 segerdim. : ’
R?=0,62 S21: EDAS'In hizmetlerini, yakin cevreme takdir etti-
gimi anlatiyorum. 0.85 23,69
S22: EDAS’In elektrik hizmetleri eksik olsa bile, yine
de bagka bir elektrik dagitim sirketini segmem. 0.88 2,83
Sikayet (F) $18: EDAS’In misteri sikayetlerini ele alma sireci uy- 093 7704
CR=0,92: AVE=0,86 gundur. ) )
R?=0,58 $19: EDAS, musteri sikayetlerini hizl ¢6ziime kavus-
0,92 51,01

turur.
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Standartlastirilmis parametre tahminleri, t degerleri ve hipotez testi sonuglari Tablo 5’te yer
almaktadir. Tablo 5’teki sonuglara gore hipotezlerin tamaminin desteklendigi gortilmistir.

Tablo 5. Standartlastiriimis Parametre Tahminleri ve Hipotez Testi Sonuglari

Hipotez iliski Standartliit;::rir:]:i:arametre t -degeri Hip::‘.‘eczSo-
Hi A->D 0,17 2,00* Desteklendi
H: B2>A 0,47 5,14%* Desteklendi
Hs B=>D 0,25 2,14* Desteklendi
Ha C>A 0,28 3,07** Desteklendi
Hs Cc>B 0,79 15,07** Desteklendi
He c>D 0,43 3,42%* Desteklendi
H; D>E 0,40 5,15** Desteklendi
Hs D>F 0,76 17,71** Desteklendi
Ho F>E 0,44 5,44** Desteklendi

*p<0,05; **p<0,01
4. Sonug

Calismada bir elektrik dagitim sirketinin hizmet 6lcimine iliskin tutumlar ACSI modeli temel
alinarak KEKK-YEM yoéntemi ile analiz edilmistir. ACSI modelinde miisteri memnuniyeti, algila-
nan deger, sadakat, algilanan kalite, musteri sikayeti, misteri beklentisi faktorleri degerlendi-
rilmektedir. Beklenti digsal gizil degiskeni ile algilanan kalite i¢sel gizil degiskeni arasinda pozitif
yonde istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Bu sonug, abonelerin beklentileri kargi-
landikga dagitim sirketine yonelik algilanan kalite diizeyinin arttigi anlamina gelir. Beklenti digsal
gizil degiskeni ile algilanan deger igsel gizil degiskeni arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak
anlamli bir iliski bulunmustur. Bu bulgu, abonelerin beklentileri karsilandik¢a hizmetler i¢in 6de-
nen Ucretler ile algilanan hizmetlerin kalitesi arasinda bir dengenin olusacagi anlamini tasir.
Beklenti dissal gizil degiskeni ile memnuniyet icsel gizil degiskeni arasinda pozitif yonde istatis-
tiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Yani, abonelerin beklentileri karsilandik¢a elektrik
dagitim sirketine olan memnuniyet seviyelerinin arttigi sonucuna ulasiimistir.

Algilanan kalite ile algilanan deger arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamh bir iliski
bulunmustur. Yani, abonelerin aldiklari hizmetin ihtiyaglarini karsilamasi ve gliven duymalari
halinde hizmet icin 6dedikleri ticret konusundaki degerlendirmeleri olumlu olacaktir. Algilanan
kalite ile memnuniyet gizil degiskeni arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunmustur. Buna gore, tiiketim tecriibeleri ne kadar iyiyse memnuniyetlerinin de pozitif ola-
rak etkilenecegi yorumu yapilabilir. Algilanan deger ve memnuniyet gizil degiskenleri arasinda
pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Abonelerin aldiklari hizmetin
ihtiyaclarini karsilamasi ve gliven duymalari halinde sirkete duyduklari memnuniyet seviyeleri
de artacaktir.

Memnuniyet ile sikayet gizil degiskenleri arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli
bir iliski bulunmustur. Bu bulgu, elektrik dagitim sirketlerinin hizmetlerine yonelik memnuniyet
arttikca, katilimcilarin sikayetlerinin kolayca ¢oziimlenebilecegine yonelik inanglarinin glclene-
cegi anlamina gelir. Memnuniyet ve sadakat gizil degiskenleri arasinda pozitif yonde istatistiksel
olarak anlaml bir iliski bulunmustur. Elektrik dagitim sirketlerinin hizmetlerine yonelik memnu-
niyet arttikca ilgili sirkete duyduklari baghliklarinin da arttigi anlamina gelir. Sikayet ile sadakat

450



Agustos 2020, C. 15, S. 2

gizil degiskenleri arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Bu so-
nug, katilimcilarin sikayetlerinin kolayca ¢6ziimlenebilecegine yonelik inanglarindaki artis dagi-
tim sirketlerine olan baghliklari artacaktir.

Literatlire bakildiginda, bir¢ok yazar tarafindan musteri memnuniyetini 6lgmek igin ACSI mo-
deli uygulanmig ve KEKK-YEM ile analiz edilmistir. S6z konusu ACSI modeli genellikle turizm,
yemek, ulasim sektorlerinde uygulanmistir. Bu ¢alismada ise elektrik dagitim sirketlerinin hiz-
met dlgclimiine iliskin mlsteri memnuniyeti arastirilmistir. Terblanche (2005), CFl Group (2013)
ve Fornell (1996)’in galismalarinda, bu ¢alisma ile benzer olarak KEKK-YEM analiz yontemi kul-
lanilarak ACSI modeli olusturulmustur. Hipotezler benzer sekillerde kurularak test edilmistir.
Fornell vd. (1996), misteri memnuniyetinin, deger ya da fiyat odakli olmaktan ziyade kaliteden
kaynaklandigini degerlendirmistir. Terblanche (2005)’in galismasinda, ACSI modelinin misteri
sadakatini 6ngérmek igin Urettigi sonuglar, miisteri sadakati ile misteri memnuniyeti arasinda
zayIf bir iliski oldugunu géstermektedir. Bu bulgular, miisteri memnuniyetinin misteri sadaka-
tinin tek 6ngorisi olamayacagini belirten gesitli yazarlarin gorisleri ile uyumludur. CFlI Group
(2013) ise 70 yillik sosyal psikoloji arastirmasindan edindigi bilgiye dayanarak, bir misterinin bir
drtin/hizmet deneyimi hakkindaki diistincesini; trtin/hizmet deneyiminin farklh yonlerine gére
performans algilari, tutumlari ve trin/hizmete iliskin gelecekteki davranissal niyetlerine gore
olgtigini degerlendirmistir.

EDAS abonelerinin ilgili sirketten ne derece memnun olduklarini 6lgmek igin yapilan ACSI
memnuniyet skoru 46% olarak hesaplanmistir. Bu sonu¢ memnuniyetin ortalamanin altinda kal-
digini gostermektedir. Misteri memnuniyeti odakli bir isletme, sundugu hizmetlerde yenilikler
yaparak misterilerin beklentilerini karsilamaya galismalidir. Bu dogrultuda daha kaliteli hizmet
verebilmek adina elektrik dagitim sirketleri abonelerinin, sikayet ve taleplerini dikkate alarak
memnuniyetlerini saglayabilmeyi hedeflemelidir. Calismada, tiim elektrik dagitim sirketleri igin
hizmet kalite memnuniyet indeksinin ayri ayri hesaplanip bir indeksin gelistirilmesinin gerekliligi
degerlendirilmektedir. Ayrica bu indeks hesabinin en az 6 ayda bir hesaplanmasi ve Enerji ve
Tabii Kaynaklar Bakanliginca izlenmesi 6nerilmektedir. Abonelerin elektrik dagitim sirketlerini
serbest piyasadan sec¢ebilme imkanlari genisletilerek rekabet piyasasinin gelistirilmesinin ya-
rarli olabilecegi dikkate alinmalidir.

Bu ¢alismadaki anket, 2018 Kasim-Aralik aylarinda katilimcilarla yiliz yiize gériismeyle yapil-
digi icin hava kosullari nedeniyle bazi zorluklar yasanmistir. Ayrica, sadece bir sehrin bir mahal-
lesinin ele alinmasi ¢alismanin kisitini olusturmaktadir. Daha genis 6rneklem hacmiyle tim da-
gitim sirketleri icin benzer bir ¢calisma maliyetleri nedeniyle proje olarak ele alinmasinin daha
dogru olacagi degerlendirilmektedir.
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Extended Summary

Investigation of the Quality of Service of An Electrical Distribution Company with Partial Least Squares Structural
Equation Modeling

The establishment and development of competitive conditions for the Electricity Distribution Companies (EDC)
responsible for the maintenance, repair and operation of the city distribution networks are being evaluated. According
to the latest regulations of the electricity market, subscribers will be able to receive services from electricity distribution
companies that offer high service quality. In this way, competition conditions in the electricity market will increase,
and distribution companies will have to make more efforts to make their service quality customer-oriented. Further-
more, it is thought that the Ministry of Energy and Natural Resources can follow the services of these distribution
companies by developing various indices through measurable models related to service quality satisfaction. In this
study, the service quality of the customers of an electricity distribution company was investigated with the American
Customer Satisfaction Index (ACSI) Model. The factors included in the ACSI model are Perceived Quality, Perceived
Value, Customer Complaints, Customer Expectations and Customer Loyalty. In this study, the relationships between
the factors and the ACSI model were tested with the help of Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-
SEM).

ACSI is used both to measure the satisfaction of customers using products and services in the market and to com-
pare the measured sectors within each other. One of the most important characteristics of ACSI is that it is based on a
satisfaction assessment of cumulative quality rather than the latest experience of customers.

The hypotheses tested in the study are summarized below;

H1: Perceived value has a positive effect on customer satisfaction.
H2: The perceived quality has a positive effect on the perceived value.
H3: Perceived quality has a positive impact on customer satisfaction.
H4: Expectation has a positive effect on the perceived value.

H5: Expectation has a positive effect on perceived quality.

H6: Expectation has a positive effect on satisfaction.

H7: Satisfaction has a positive effect on loyalty.

H8: Satisfaction has a positive effect on the complaint.

H9: The complaint has a positive effect on loyalty.

Mutua et al (2012) was used in the design of the data collection tool. The data collection tool demographic infor-
mation used in the study is divided into 3 sections to measure the service quality and customer satisfaction of the
Electricity Distribution Company. Demography section includes information such as gender, age, average monthly
electricity bill of the person completing the survey. In the second part, the expressions regarding the attitude were as
follows: 1- | strongly disagree, 10- | totally agree, and in the third part, the expressions used for the evaluation of the
services provided by the Electricity Distribution Company were 1- Very Low, 10- Very High. The survey was conducted
face to face with 400 people between 30.11.2018 and 27.12.2018 in Eskisehir Buylikdere Neighborhood where all social
strata lived. In the data collection tool, customer satisfaction, loyalty, customer complaint, perceived value, perceived
quality and customer expectations factors are included in the proposed model. In order to determine the reliability of
the data collection tool and whether the questions were understandable, the questionnaire was piloted to 100 people.
In the analysis results, Cronbach's alpha (a) coefficient was calculated as 0.96 and internal consistency of the data
collection tool was evaluated as sufficient.

In this study, the attitudes towards the service measurement of an electricity distribution company were analyzed
by using the ACSI model using the Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method. PLS-SEM is a
statistical approach used to model the multivariate complex relationships between observed and latent variables. PLS-
SEM is a component-based approach in which the concept of causality is formulated in a linear manner. PLS-SEM is
seen as a soft modeling technique when compared with other statistical analyzes. That is to say, it is easy to form a
model with PLS-SEM in cases where it is difficult or impossible to meet the assumptions (assumptions related to normal
distribution) required in multivariate statistics. In addition, good results are obtained with PLS-SEM although there is
missing data when the sample is large enough.

According to the results of the study, a statistically significant relationship was found between the expectation
external latent variable and perceived quality internal latent variable. This result means that the perceived quality level
of the distribution company increases as the expectations of the subscribers are supplied. There was a statistically
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significant correlation between the expected external latent variable and the perceived value of the internal latent
variable. This finding means that as long as the expectations of the subscribers are supplied, there will be a balance
between the fees paid for the services and the quality of the perceived services. A positive statistically significant rela-
tionship was found between the expectation external secret variable and the satisfaction internal secret variable. In
other words, the satisfaction level of the electricity distribution company increased as the expectations of the subscri-
bers are supplied. A statistically significant correlation was found between perceived quality and perceived value. That
is, if the subscribers meet the needs of the service they receive and feel confident, their evaluations about the fee they
pay for the service will be positive. A statistically significant correlation was found between perceived quality and sa-
tisfaction latent variable. Accordingly, it can be interpreted that the better the consumption experience, the better
their satisfaction will be positively affected. A statistically significant correlation was found between perceived value
and satisfaction latent variables. If the subscribers meet the needs and trust of the service they receive, their satisfac-
tion levels will increase. A statistically significant relationship was found between satisfaction and latent variables. This
finding means that as the satisfaction of the services of the electricity distribution companies increases, the beliefs of
the participants that their complaints can be resolved easily will be strengthened. A statistically significant correlation
was found between satisfaction and loyalty latency variables. This means that as the satisfaction of the electricity dist-
ribution companies increases their loyalty to the related company. A statistically significant relationship was found
between the complaint and loyalty latency variables. This result will increase the commitment of the distribution com-
panies to increase the beliefs of the participants that their complaints can be easily resolved.

The ACSI satisfaction score was calculated as 46% to measure the degree of satisfaction of the subscribers of the
EDC. This result shows that satisfaction is below average. An enterprise focused on customer satisfaction should try to
meet the expectations of the customers by making innovations in the services it offers. In this regard, in order to pro-
vide better quality services, electricity distribution companies should aim to ensure the satisfaction of their subscribers
by taking into consideration their complaints and demands. In this study, service quality satisfaction index is calculated
separately for all electricity distribution companies and the necessity of developing an index is evaluated. It is also
recommended that this index account be calculated at least every 6 months and followed by the Ministry of Energy
and Natural Resources. It should be noted that it may be beneficial to develop a competitive market by expanding the
possibilities of subscribers to select electricity distribution companies from the free market.
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