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ABSTRACT

Keywords:

There are various models proposed for conceptualization and measurement of customers’ perceptions of
service quality in the marketing literature. This study presents an empirical evaluation of customers’
perceptions of service and product quality in the chain supermarkets within the Turkish retail sector through
developing and estimating multidimensional factor models such as independent clusters factor model
(correlated factor model) and second order (hierarchical) factor model. For this purpose, interaction quality,
physical aspects and reliability dimensions of service quality were conceptualized as first order factors of a
superordinate second order factor of service quality in the hierarchical model. However, product quality
perceptions were also considered because service quality alone is not enough to explain quality in all
respects for supermarkets. With considering customer perceived product quality and product policy as
product quality dimensions correlated with first and second order service quality factors, confirmatory
analyses indicated that the first-order model consisting of five correlated factors -for which valid and
reliable measures are provided- has better fit than the model with the second order service quality factor.

Service quality, interaction quality, physical aspects, reliability, perceived product quality, product policy,
confirmatory factor analysis, second order factor

Siipermarket Miisterilerinin Hizmet ve Uriin Kalitesi Algilariyla Birinci ve ikinci
Mertebe Dogrulayici Faktér Modelleri: Deneysel Bir Arastirma

OzET

Anahtar Kelimeler:

Pazarlama literatiirinde musterilerin hizmet kalitesi algilarinin kavramsallastirilmasi ve oélgiilmesi icin
onerilen bircok model bulunmaktadir. Bu calismada, bagimsiz kiime faktér modeli (korelasyonlu faktér
modeli) ve ikinci mertebe (hiyerarsik) faktdr modeli gibi cok-boyutlu faktér modelleri gelistirilerek ve tahmin
edilerek, Tirkiye perakende sektériinde faaliyet gosteren zincir sipermarketlerin misterilerinin hizmet ve
ariin kalitesi algilarinin modellenmesi icin ampirik bir degerlendirme yapilmistir. Bu amacgla kurulan
hiyerarsik faktdér modelinde, etkilesim kalitesi, fiziksel 6zellikler ve gtivenilirlik faktdrleri, ikinci mertebeden
hizmet kalitesi faktériiniin birinci mertebe faktérleri olarak ele alinmistir. Bununla beraber, stipermarketler
stz konusu oldugunda, misterilerin kalite algilarinin anlamak ve élgmek icin sadece hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi yeterli olmadigindan, drtin kalitesi algilar da modellere dahil edilerek hizmet kalitesi ile
birlikte degerlendirilmislerdir. Misteriler tarafindan algilanan triin kalitesi ve siipermarketlerdeki Griin
politikasi faktérlerinin hem birinci mertebe korelasyonlu faktér modelinde hem de hizmet kalitesinin ikinci
mertebe faktor oldugu hiyerarsik modelde, hizmet kalitesi boyutlari ile korelasyonlu olmasina izin verilerek
kurulan modellerin dogrulayici faktér analizleri sonuglarina gére, gecerli ve gtivenilir 6lciimleri ile bes faktorli
birinci mertebeden korelasyonlu faktér modeli, ikinci mertebeden hizmet kalitesi iceren modelden daha iyi
uyum goOstermistir.

Hizmet kalitesi, etkilesim kalitesi, fiziksel 6zellikler, gtvenilirlik, algilanan Griin kalitesi, Griin politikasi,
dogrulayiai faktér analizi, ikinci mertebe faktor
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1. Giris

Dlinya ticaretinde en hizli degisen ve gelisen endistrilerden biri olan perakende
sektéri ekonomik biyimeye blyilk katki saglamakta ve o6nemli gelismeler
gbstermektedir. 2014 yihinda dinya capinda 16 trilyon dolarlik hacme ulasan
sektdrde, % 11,6 oraninda bllyiime gerceklesmis olup, 2012-2025 yillar arasinda
diinyadaki toptan ve perakende satis sektériinde 1,6 milyon kisiye is firsati yaratmasi
beklenilmektedir. Diinyadaki gelismelere paralel olarak, Tiirkiye perakende sektori de
kisi basina disen harcanabilir gelirin hizla artmasi, hizh sehirlesme ve nifus
dinamikleri, yabanci markalarin pazara girmesi, teknolojik gelismeler, musteri
tercihlerindeki ve tiiketim aliskanhklarindaki degisim ve kredi karti kullaniminin
gittikge yayginlagsmasi gibi nedenlerle yiikselisine devam etmektedir. istihdama
katkisi ve ulastigi ciro bayukligi ile Turkiye ekonomisinin en dinamik sektdrlerinden
biri olan perakende sektérii, 2014'te 608 milyar TL, 2015'te 663 milyar TL'lik ciro
blyikligine ulasmis olup, 2018 yili icin 880 milyar TL ciro, %11-12 blyime ve
organize perakendede 50 bin kisiye yeni istihdam yaratmay hedeflemektedir
(Donusiirken Bliyliyen Tirkiye Perakende Sektori, 2016).

Tirkiye'de 1990’h yillarin basindan itibaren hizli titketim Grtinleri perakendeciliginde,
ulusal ve uluslararasi perakende zincirlerinin bagl olduklan grup markalarn, magaza
tirleri, magaza sayilari, metrekare biyikliikleri, hizh tiiketim Griinleri cirosu ve pazar
paylan da artarak, organize perakendenin agirhgi 2004'te yaklasik %30 iken 2009'da
%43'0 asmistir (Tirkiye Hizh Tiketim Uriinleri Perakendeciligi Sektdr incelemesi On
Raporu, 2011). Perapost Dergisi'nde yayinlanan, firmalarin 2014 bilancolan baz
alinarak Turkiye'de ilk 100 perakendecinin belirlendigi bir arastirmaya gore ise,
“Perakende ilk 100" listesinde, ulusal diizeyde faaliyet gosteren 7 stipermarket zinciri
listenin ilk 10'unda olmak Gzere toplam 17 siipermarket zinciri yer almaktadir. Toplam
ciroya en blyik etki de bu siipermarket zincirleri tarafindan saglanmaktadir
(Perapost, 2014).

Bu calismada Tirkiye'de perakende sektdriiniin lokomotiflerinden biri olan zincir
stpermarketlerin musterileri tarafindan algilanan hizmet ve driin kalitesi boyutlan
arastinlmistir. Hizmet kalitesi icin 6nerilen mevcut modeller temel alinarak, etkilesim
kalitesi, fiziksel ©zellikler ve glvenilirlik faktérleri; Grin kalitesi kapsaminda da
algilanan riin kalitesi ve Griin politikasi faktérleri ile cahsilmistir. Anilan faktorlerin
gecerlive giivenilir dlciimlere sahip oldugu gosterilmistir. Uriin kalitesi faktorlerinin de
modele dahil edilmesi, hizmet ve iiriin kalitesi arasindaki iligkilerin incelenmesine ve
hizmet-Griin  kalitesi faktorlerinin  diskriminant (ayrimsama) gecerliliginin
sinanmasina olanak saglanmistir. Asil amag hizmet kalitesinin ikinci mertebeden bir
faktoér oldugu 6lgme modelini degerlendirmek oldugundan, asamah olarak tek
faktérli modelden baslanarak rakip modeller kurulmus ve mevcut veriye en iyi uyumu
gostererek en iyi sekilde agiklayan modele karar verilmesine galisiimistir.

2. Literatiir Taramasi

2.1. Hizmet Kalitesi

Firmalarin temel amaci kar elde etmek ve verimliliklerini arttirmaktir. Yeni masteriler
elde ederek miusteri sayisini arttirmak firmanin satislarini, kazancini ve pazar payini
arttirabilse de mevcut musterileri elde tutma stratejisi daha anlamhdir. Mevcut
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miusterileri elde tutmak firmaya iki yonden faydahdir. Birincisi, memnun edilmis veya
sadik misteriler icin cok fazla reklam ve diger pazarlama aktiviteleri gerekmediginden
firmanin pazarlama maliyetini diisiirmektedir. ikincisi, mevcut miisterileri elde tutarak
satislarin arttinlmasi ile bu misterilerin firmaya sagladiklan kazang artacak ve
firmanin da daha fazla bliyiimesini saglayacaktir (Anderson & Sullivan, 1993; Kotler &
Armstrong, 2007). Kan arttirmak icin hangi strateji kullanilirsa kullanilsin muisterileri
satin almaya motive etmedeki basarinin anahtan kalitedir (Kotler & Armstrong, 2007).
Firmalar faaliyet gosterdikleri endiistrilere gére Gretim ve hizmet kategorilerinde
faaliyet gésteren firmalar olarak ikiye ayrilir. Her iki kategorideki firmalar icin de Griin
veya hizmet kalitesi misterilerin memnuniyetini, sadakatini, satin alma niyetini ve
hatta baskalarina tavsiyede bulunmalarini (agizdan agiza iletisim) etkilemektedir
(Bloemer, De Ruyter & Wetzels, 1998; Brady & Cronin, 2001b; Cronin, Brady & Hult,
2000; Cronin & Taylor, 1992; De Ruyter, Wetzels & Bloemer, 1998; Hellier, Geursen,
Carr & Rickard, 2003; Kotler & Armstrong, 2007; Oliver, 1980; Olsen, 2002;
Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985; Taylor & Baker, 1994; Woodside, Frey & Daly,
1989; Zeithaml, 1988). Hizmet endustrilerinin degerlendirilmesini zorlastiran
soyutluk ve heterojenlik gibi 6zellikleri vardir. Hizmet tanimi yapilirken arastirmacilarin
hizmeti belli 6zellikleri ile tammladiklan gordlmistir. Kotler (1997), hizmetin soyut
olma 6zelligini dikkate alarak “bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan
soyut bir faaliyet veya hareket” olarak tanimlamaktadir. Hizmetin bir diger 6zelligi,
Gretimin ve tiiketimin eszamanli olmasidir (Kiligc & Eleren, 2009). Hizmet, “lretildigi
yerde tiiketilen bir is, bir eylem, bir performans, sosyal olay ve ¢aba” olarak ifade
edilmistir (Uygug, 1998, Akt: Kilig & Eleren, 2009). Mucuk (2001) hizmetin diger
ozelliklerini de ele alarak hizmetleri soyut, depolanamaz ve tasinamaz, miilkiyet hakki
olmayan, dretimin ve tiketimin eszamanl oldugu mallar ya da faydalar olarak
tanimlamistir. Hizmetin musteriler tarafindan da tanimlanmasinda kullanilan giiven,
deneyim, glivenlik, duygular veya hisler gibi ifadelerin hizmetlerin dogasindaki yliksek
soyutluk nedeniyle dlcilmesi oldukca zordur (Gronroos, 1988). Hizmet
endustrisindeki bu 6zelliklerden dolay, kalitenin 6lgiilmesi Gretim endiistrisine gére
cok daha zordur. Hizmet firmalarn sadece geleneksel driin kontrolii ve kalitesi Gistliine
odaklanirlarsa, ne hizmet kalitesinin ne de pazarlama stirecinin kontrolii yapilabilir. Bu
nedenle miisterinin hizmet deneyiminin daha iyi anlasiimasini saglayacak daha somut
ve Olciilebilir faktoérleri iceren kapsamli modellere gereksinim vardir. Bununla beraber
farkli hizmet endistrilerinde olusturulan ve uygulanan bircok model olmasina
ragmen, bunlar arasinda teorisyenler ve uygulayicilar tarafindan goéris birligine
varilamamistir.

Sektorlerin pazardaki hakimiyeti ve pazarlama stratejileri degistikce pazarlama
literatlrinin odagi da yillar icinde degismistir. 1980'ler éncesinde, pazarda ve
pazarlama stratejilerinde Gretilen mamul ve Grinler, Gretim artisi ve satislar hakim
iken, 1980°’lerde hakimiyet rekabetci piyasaya odaklanmis pazara ve pazarlama
karmasi teaorisi 1siginda gelistirilen pazarlama stratejilerine gegmistir. 2000'lerde ise
hakimiyeti hizmetler devralmistir. Hizmet isletmelerinin artarak pazara hakim olmasi
ile bu pazar ve bu pazann mdsterilerine uygun yeni pazarlama stratejileri
gelistirilmistir. Medyanin gelismesi ve miusterilerin bilgiye ulagmalarinin kolaylagmasi
ile birlikte pazarlama stratejilerinin gelistirilmesine ihtiyag duyulmustur. 1980’lerden
gliinimize kadar clan sireg tretimden hizmete dénmis, pazarlama stratejileri de
gliniimiizde pazara egemen olan hizmet endustrileri icin cok 6nemli kavramlar olan
musteri odakhlik ve musteri iliskileri Gzerinde yogunlagsmistir. Pazarda hizmet
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endustrilerinin payinin ve hizmetlerin cesitliliginin artmasi ile beraber teorisyenler ve
uygulamacilar rekabet avantaji kazanmak amaciyla hizmet kalitesini 6lgmek icin
uygun model arayisina girmislerdir (Ghotbabadi, Feiz & Baharun, 2015).

Uriin kalitesini Hall (1990) standartlara uygunluk, Crosby (1979) ihtiyaclara uygunluk
ve Juran (1980) kullanima uygunluk olarak ifade etmislerdir (Ayala, Staros & West,
1996). Hizmet kalitesi literatiirinde Griin kalitesi literatiriint temel alarak hizmet
enddistrileri icin 6zel olarak bircok model gelistirilmistir. Bu modellerdeki hizmet
kalitesi teorisi de Grin kalitesini ve misteri memnuniyeti literatlriini temel
almaktadir (Brady & Cronin, 2001a). Zeithaml (1988) hizmet kalitesini musteriler
tarafindan hizmetlerin genel Gstiinlilk ve mikemmellik seviyesinin degerlendirmesi
olarak tanimlamistir. Hizmet sektériiniin her gecen giin artan 6nemine karsilik,
glinimizde halen (zerinde goriis birligine vanlmis bir hizmet kalitesi tammi
yapilamamistir. Bunda en biyiik neden, hizmet sektdriindeki gesitliligin cok olmasi ve
hizmet sektériiniin kendine has 6zellikleridir (Kilig & Eleren, 2009). Bununla beraber
Ghotbabadi vd. (2015)'e gore varolan tamimlar arasindaki genel kabuller hizmet
kalitesinin ¢ok boyutlu olmasi (Brady & Cronin, 2001a; Parasuraman vd., 1988) ve
boyutlarin farkli hizmet endistrilerine gore degismesidir (Pollack, 2009).

2.2. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesinin olcilmesinde 6nerilen ¢ok sayida model arasinda SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988), SERVEPERF (Cronin & Taylor, 1992) ve
Gronroos (1984)'un hizmet kalitesi modeli yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu modeller
ile 6ne sirdlen dlgme modeli, faktdrleri arasinda korelasyon olmasina izin verilen
birinci mertebe faktdr modelidir. Bununla birlikte literatiirde hiyerarsik (hierarchical)
veya cok-asamali (multilevel) gibi isimler altinda siniflandirildiklart halde, hizmet
kalitesinin yiksek mertebeden bir faktér olarak kavramsallastinldi§i modeller de
bulunmaktadir (Ghotbabadi vd., 2015, s.279).

2.2.1. Gronroos Modeli

Hizmet kalitesi icin ilk kavramsal model Gronroos (1984) tarafindan dnerilmistir.
Gronroos’a goére basarili olmak isteyen isletmelerin, misterilerinin saglanan hizmeti
nasil algiladiklanni iyi anlamalar gerekmektedir. Hizmet kalitesi ydnetimi algilanan
kaliteyi beklenen kalite ile es diizeyde tutarak, misteri memnuniyetini saglamak icin
aradaki mesafenin mimkiin oldugunca kicik olmasidir. Grénroos (1984)’(in hizmet
kalitesi modelinde (i¢ boyut bulunmaktadir: Bunlardan ilki olan “teknik kalite” sunulan
hizmetten elde edilen c¢ikti olup mdusterilerin hizmet firmasiyla etkilesimleri
sonucunda ne aldiklarini seklinde tammlanir. ikinci boyut olan “fonksiyonel kalite”
hizmetin sunum sireci olup bir teknik hizmetin miusteriler tarafindan nasil
algilandigim  tanimlar. Teknik kalite misteriler tarafindan objektif olarak
degerlendirilirken, fonksiyonel kalite hizmetler tiiketicilerle etkilesim yoluyla
Uretildiginden siibjektif olarak degerlendirilir. Bir firmanin teknik kalitesi tist diizeyde
ancak fonksiyonel kalitesi yetersiz diizeyde ise, tiketicide tatminsizlik ortaya cikar.
Son boyut olan “firma imaji” ise, misterilerin bir firmay nasil algiladigidir. Firma,
sundugu hizmetlerle simgelendigine goére, imaji, s6z konusu firmanin teknik ve
fonksiyonel kalitesinin sonucudur (Uygug, 1998). Bununla beraber reklam, fiyatlama
ve halka iligkiler gibi geleneksel pazarlama aktiviteleri, ideoloji, gelenek ve agizdan
agiza iletisim de imaji etkileyebilen daha az 6nemli degiskenlerdir.
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Gronroos (1984) modelinin temel sorunu teknik ve fonksiyonel kalitenin
tanimlanmasindaki yetersizliktir. Daha sonra Rust ve Oliver (1994) bu modele “hizmet
ortami” adi verilen bir kavram ekleyerek modeli gelistirmislerdir. Ayrica Grénroos
(1984) modelindeki teknik kaliteyi “hizmet Griini” ve fonksiyonel kaliteyi de “hizmet
sunumu” olarak isimlendirmisler fakat énerdikleri modeli test etmemislerdir.

Turkge literatir incelendiginde, Girbiz ve Ergllen (2006) bir yiiksekdgretim
kurumundan alinan hizmetlerin degerlendirilmesinde, bulduklan bes faktéri
Gronroos (1984)'un teknik ve fonksiyonel kalite boyutlan altinda yorumlamislardir.
Kitapgi, Yildinm ve Coémlek (2011), Gronroos (1984) modeline gére bankacilik
sektériinde fonksiyonel kalite olarak givenilirlik ve insan kaynaklari, teknik kalite
olarak teknoloji ve iletisim baoyutlari ile calismislardir.

2.2.2. SERVQUAL Modeli

Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesinin tanmimini yapabilmek icin yaptiklan ilk
calismada, hizmet tirinden bagimsiz olarak tiketicilerin hizmet kalitesini
degerlendirmelerinde oldukga benzer kriterler kullandiklari sonucuna varmiglardir.
Olusturulan 97 madde 10 boyut altinda toplanmis ve yazarlar tarafindan “hizmet
kalitesinin belirleyicileri” olarak tanimlanmistir. Bu boyutlar: Fiziksel 6zellikler,
glvenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket, inanilirhk, giiven, ulasilabilirlik, iletisim ve
muisteriyi anlama olarak adlandinlmisglardir. Parasuraman vd. (1988) degisik
sektérlerden dort 6rnek tizerinde, bu 10 boyuttaki maddelerle agsamali olarak gecerlik
ve glvenilirlik cahsmalarini yaptiktan sonra SERVQUAL adini verdikleri, toplam 22
maddesi ve beg boyutu bulunan sadelestirilmis bir model 6nermislerdir. Bu bayutlarin
ortaya cikarilmasinda egik déndirme yéntemlerinden Oblimin kullanilmis olup
onerilen kavramsal model bes faktérlii bagimsiz kiime faktdr modelidir. Bu modeldeki
boyutlar: Fiziksel 6zellikler (fiziksel olanaklar, donanim ve personelin dis gorindsi),
Guvenirlilik (s6z verilen bir hizmeti dogru ve gtivenilir bir sekilde yerine getirebilmesi),
Heveslilik (miisteriye yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi), Glven (calisanlarin
bilgili ve nazik olmalan ve musterilere giiven duygusu uyandirabilmeleri becerisi),
Empati (firmanin kendisini misterilerin yerine koyarak bireysel dikkat ve misterilere
kisisel ilgi gbstermesi) olarak adlandinlmiglardir.

SERVQUAL 6lciim modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda olusan farkhhga
dayanmaktadir (hizmet kalitesi = performans - beklentiler). SERVQUAL olcegi iki
bolimden olusmaktadir. Misterilerin hizmet satin alacaklan firmayla ilgili beklenti
bolimi ve misterilerin hizmet satin aldiklarn firmanin hizmetlerinden elde ettikleri
deneyim ile ilgili algi bélimadir. Her iki bélim de ayni 22 madde bulunmakta fakat
beklenti bolimindeki maddeler genel olarak Parasuraman vd. (1994)'te dnerildigi gibi
“Muikemmel isletmeler” ifadesiyle, algi bélimiindeki maddeler ise hizmet kalitesi
Olciimu yapilacak olan isletmenin adi “ X isletmesi” ifadesiyle baslamaktadir (Kilig &
Eleren, 2009). Alinan hizmet beklentileri karsiliyor ise hizmetin kaliteli oldugu, eger
hizmet beklentileri karsilamiyorsa arada bir bosluk oldugu sonucuna varilmaktadir.
Bunun sonucunda tatminsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle SERVQUAL “algilanan
hizmet kalitesi (Bosluk Modeli)” olarak da adlandinimaktadir (Oztirk, 2013).
SERVQUAL dlcegindeki bes tane boslugun ilk dordi hizmeti sunan firmayla ilgili
besincisi ise musterinin kendisiyle ilgilidir. Bosluk analizinde, farkli sektérlerde
sunulan hizmetlerin tatmin edici olmasini engelleyen, stz konusu bosluklarin
olusmamasi ya da olusmus ise kapatiimasi icin uygulanabilecek c¢ozimler
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arastinimaktadir. Bu nedenle SERVQUAL 6lcegi, hizmet kalitesinin dlgiimiinde en ¢ok
kullanilan modeldir.

Carman (1990) SERVQUAL modelini lastik perakende sektériinde test etmistir.
Aciklayici Faktor Analizi (AFA) ile dlcekteki bes faktor yerine dokuz faktér bulunmus
olup, 6lcegin yeni faktérler veya maddeler eklenerek farkli durumlara adapte edilerek
cahsilmasi onerilmistir. Bresinger ve Lambert (1990) tasiyici hizmet satin alanlarla
yaptiklarn ¢alismada SERVQUAL'de oldugu gibi bes faktor bulunmus fakat bunlardan
bir tanesinin 6zdegeri birden kiictik cikmistir. Babakus ve Boller (1991) elektrik ve gaz
sirketi icin yaptiklan calismada SERVQUAL modelini DFA (Dogrulayici Faktor Analizi)
ile test etmisler ve zayif uyum saglayan bir model olarak degerlendirmislerdir. Finn ve
Lamb (1991) farkl tirdeki perakende magazalarinda, modeli DFA kullanarak test
etmisler fakat SERVQUAL tarafindan onerilen bes faktorlii model veriye iyi uyum
saglamadigindan o6lcegin perakende sektdriinde modifikasyona ihtiyaci oldugunu
belirtmislerdir. Gagliano ve Hathcote (1994) giyim sektdriinde SERVQUAL o6lcegi ile
yaptiklar calismada dért boyut bulmuslar fakat bunlardan ikisinin orijinal lcekle ilgisi
bulunmamistir.

SERVQUAL o6lceginin diinya capinda ve hemen her alanda yogun olarak kullanimina
paralel olarak Tirkiye'de de ¢ok sayida uygulamasi yapilmistir. Bunlardan bazilarinda
Olcegin gecerlik ve glivenilirlik 6zellikleri arastinlarak SERVQUAL modeli test edilmis,
bazilarinda ise model test edilmeden veya sadece guvenilirlik analizleri yapilarak
dogrudan kullanilmistir. Karadeniz ve Demirkan (2015) perakende magazacilik
sektériinde yaptiklari calismada iki madde hari¢ olmak izere orijinal SERVQUAL 6lgegi
ile tutarl bes faktor elde etmislerdir. Saglk isletmelerinde; Devebakan ve Aksarayl
(2003); Savas ve Kesmez (2014) calismalarinda SERVQUAL 6lcegini kullanmislar ve
Olcegin guvenilirlik analizlerini yapmislardir. Bankacilik sektériinde; Yilmaz, Celik ve
Depren (2007) SERVQUAL'In orjinal hizmet kalitesi boyutlarina kuruma baghhk ve
erisim boyutlari ekleyerek kullanmis ve giivenilirlik analizlerini yapmislardir. Altan ve
Atan (2004); Cicek ve Dogan (2009) cahsmalarinda SERVQUAL dlcegini
kullanmislardir. Yiicel (2013) calismasinda orijinal dlcekle tutarh bes faktér bulmustur.
Ulastirma sektdriinde; Okumus ve Asil (2007) yaptiklar calismada alti madde harig
olmak Uzere orijinal SERVQUAL 6lcedi ile tutarh bes faktdr bulmuslardir. Otelcilik
sektdriinde; Akan (1995) calismasinda yedi faktér bulunmustur. Akbaba (2006)'nin
bes boyut ve 29 maddeden olusan calismasinda “uygunluk” tamamen yeni bir boyut
olarak ortaya cikmistir. Eleren ve Kilig (2007), Akbaba (2006)'nin modelini kullanarak
hizmet kalitesini 6lgmuslerdir. Cati, Kogoglu ve Gelibolu (2010) sadece beklenti
maddeleri ile yaptiklan faktor analizinde bes faktorli bir yapiya ulasmislar fakat
faktorlerin isimlendirmesinde sorun yasamislardir. Filiz ve Kolukisaoglu (2013) bir otel
isletmesinin bélimlerini boyut olarak ele alarak bosluk skarlarini hesaplamislardir. Ok
ve Girgin (2015) olgekteki boyutlar icin glvenilirlik analizlerini yaptiktan sonra
SERVQUAL 6lgegini kullanmiglardir. Sarnsik ve Dikkaya (2015) SERVQUAL
kapsamindaki heveslilik boyutuna iliskin beklenti ve algilan belirlemislerdir. Mobil
iletisim sektdriinde Usta ve Memis (2008) uyarladiklan 20 ifadeden altisini atarak
SERVQUAL modeli ile tutarli bes faktor bulmuslardir. Bulunan bes faktérden tgu iki
madde ile élglilmstir. Egitim sektdriinde Yilmaz, Filizve Yaprak (2007) faktér analizi
sonucunda SERVAQUAL modeli ile tutarh bes faktér bulmuslardir. Okumus ve Duygun
(2008) SERVQUAL dlcegini egitim hizmetlerine uyarlayarak 33 madde ile dlcllen yedi
faktdr bulmuslardir. Glzel ve Kotan (2013); Can (2016) kitiphanelerde hizmet
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kalitesinin 6limd icin SERVQUAL o6lcegini kullanmislardir. Belediye hizmetlerinde;
Gumisoglu, Erdem, Kavrukkoca ve Ozdagoglu (2003); Filiz, Yilmaz ve Yagizer (2010)
calismalarinda 31 madde ile 11 boyut tanimlanarak SERVQUAL baosluk degerleri
hesaplanmistir. Hazir yemek sektériinde de Eleren, Bektas ve Gormis (2007)
SERVQUAL 6lcegini kullanmislardir.

2.2.3. SERVPERF Modeli

Her ne kadar SERVQUAL modeli bircok endistri icin iyi bir 6lcme araci olsa da, dlgekte
bulunan hizmet kalitesi maddelerinin her sektére uygun olmamasi, tlketici
beklentilerinin net bir sekilde belirlenememesi, fark degerlerinin kullaniminin sorunlu
olmasi gibi bir cok elestiri getirilmistir (bkz., Karatepe, 19989, s.61; Yildiz ve Erdil, 2013,
s.91). Cronin ve Taylor (1992) SERVAQUAL modelini temel alarak, bu 6élcekle ayni
boyutlara sahip (fiziksel 6zellikler, givenirlilik, heveslilik, giiven ve empati) fakat
beklenti-algi farki yerine sadece performansin (algilanan hizmet) olcildaga
SERVPERF maodelini 6nermislerdir.

Tirkiye'de yapilan calhsmalardan, perakende sektériinde Yiicekaya, Rencber ve
Sonmez (2015) SERVPERF o&lcegini test ederek olcekle tutarli bes boyut elde
etmislerdir. Bankacilik sektériinde Oncl, Kutukiz ve Kogoglu (2010), ulagtirma
sektdriinde Kocoglu ve Aksoy (2012) modeli test etmisler ve faktérlerin
isimlendirmesinde faktor yliki en biyik olan maddelerden yararlanmislardir. Yildiz ve
Erdil (2013) SERVQUAL ve SERVPERF olceklerini karsilastirdiklari arastirmalarinda
AFA uygulayarak SERVQUAL icin Gg¢ boyut (Guvenilirlik/Yanit Verebilirlik/Given,
Empati ve Fiziksel Goriiniim); SERVPERF icin dért boyut (Yanit Verebilirlik/Gliven,
Guvenilirlik, Empati ve Fiziksel Goriiniim) bulmuslar; ayrica algilanan hizmet kalitesini,
miusteriler tarafindan maddelere verilen 6nem derecelerine gore agirhkli SERVPERF
Olceginin ayni sekilde agirlikh SERVQUAL 6&lceginden daha fazla acikladigi sonucuna
ulasmislardir. Saglk isletmelerinde de Aydin ve Yildinm (2012) SERVPERF 6lgegini
kullanmiglardir.

2.2.4. Hiyerarsik Modeller

Perakende sektoriinde hizmet ve Grlnlerin ayni anda sunulmasindan dolayr bu
sektdrde hizmet kalitesinin 6lctilmesinde alternatif modeller énerilmistir. Dabholkar
vd. (1996) SERVQUAL ve SERVEPERF modellerindeki hizmet bilesenlerini de
kullanarak, tek bir hizmet kalitesi faktériiniin altinda fiziksel 6zellikler, gtivenilirlik,
kisisel etkilesim, problem ¢tzme ve politika boyutlari ve bunlardan fiziksel 6zelliklerin
altinda goriinim ve uygunluk, personel etkilesiminin altinda given verme ve
naziklik/yardimseverlik, gtvenilirlik boyutunun altinda soziine sadik olma ve isini
dogru yapma alt boyutlan bulunan “hiyerarsik model” olarak isimlendirdikleri bir
hizmet kalitesi modeli dnermiglerdir. Onerilen modelde hizmet kalitesi Ggiinci
mertebe faktor olup, ¢ikabilecek tahmin sorunlarinda dolayr model sadelestirilerek,
hizmet kalitesi faktériintin ikinci mertebe faktér oldugu bir modele indirgenmistir.
Dabholkar vd. (1996) modelinde hizmet kalitesinin temel boyutlan asagidaki gibi
tanimlanmistir:

* Fiziksel ézellikler: Goriiniim, sunulan fiziksel imkanlar ve musterilere agik kisimlarin
temizligi bakimindan magazanin fiziksel gériinimnd vurgular. Uygunluk, misterilere
sunulan fiziki tesislerin diizeni ile ilgilidir. Fiziksel dzellikler, gizlilik, konfor ve diizen gibi
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fonksiyonel 6zelliklerin ve kullanilan renk kombinasyonu, kullanilan malzemeler,
madazanin tarzi ve mimarisi gibi estetik 6zelliklerin kombinasyonudur.

= Giivenilirlik: Magazanin verdigi stzleri tutmaktaki yetenegi ve ilk seferde isini dogru
yapmasi olarak gérlir.

= Kisisel etkilesim: Hizmet veren personelin giiven telkin etmesi ve misterilere karsi
nazik ve yardimsever olmasi seklinde tanimlanan iki alt boyutun kambinasyonudur.

= Problem cdézme: Miisterilerin geri iade ve degisim gibi olasi sorunlar ve sikayetleri ile
ilgili konularin yénetilmesi ile ilgili yeni bir boyuttur.

= Politika: Bu boyut park yerleri, calisma saatleri, promosyonlar, 6deme secenekleri,
magaza kredi karti, bilinen kredi kartlarinin kabul(i gibi stratejiler, prosedirler ve
madgaza politikalarini kapsayan yeni bir boyuttur.

Dabholkar vd. (1996) modelini kullanarak Giiney Afrika, Kuzey Kibris, Kazakistan,
Malezya ve Hindistan'da yapilan calismalarnn bazilarinda modelin kabul edilebilirligi
yiiksek bulunmustur (sirasiyla, Boshoff ve Terblanche, 1997; Nadiri ve Tiimer, 2008;
Das, Kumar & Saha, 2010; Leen ve Ramayah, 2011; Kumar, Shivashankar & Manjunath,
2012). Kim ve lJin (2002) Amerika ve Kore'de Dabholkar vd. (1996) modelini
kullanmiglar, bu modelin Kore ile karsilastinldiginda Amerika’da daha iyi uyum
sagladig ve farkl kaltdrler icin hizmet kalitesinin farkl sekilde algilandigi sonucuna
ulasmislardir. Ayrica yaptiklan calismada sadece fiziksel 6zellikler, glvenilirlik ve
kisisel etkilesim olmak (izere {ic boyut bulmuslardir. Nguyen ve Le Nguyen (2007)
Vietnam; Ravichandran, Jayakumar ve Abdus Samad (2008) Hindistan érneklerinde
modeldeki problem c¢6zme boyutunun gecerliligi saglanmamistir. Kaul (2007)
tarafindan Hindistan drneginde AFA ile bulunan dért faktor CFA ile analiz edildiginde
model dogrulanamamistir. Tirkiye'de sipermarket misterileri ile Torlak, Uzkurt ve
Ozmen (2010) tarafindan AFA kullanilarak yapilan calismada da problem c¢izme
boyutunun gecerliligi saglanmamistir. Ahmad, lhtiyar ve Omar (2014) galismasinda
Malezya ve Turkiye'de hizmet kalitesi boyutlanini karsilastirmislar, sadece AFA
kullandiklar galismalarinda bes boyutlu faktdér yapisinin her iki Glkede farkh oldugu
sonucuna ulasmislardir.

Brady ve Cronin (2001a) ise Grénroos (1984)'un modelindeki fonksiyonel kaliteyi
miusteriler ve calisanlar arasindaki etkilesim kalitesi ve ayni modeldeki teknik kaliteyi
ciktr kalitesi olarak; Gronroos (1984)'un modeline Rust ve Oliver (1994) tarafindan
eklenen hizmet ortami faktorini fiziksel ortam kalitesi olarak adapte ederek ve bu
boyutlarin altinda da alt boyutlar olusturarak yiiksek mertebeden hiyerarsik faktor
modeli dnermislerdir. Bu modelde de hizmet kalitesi en yliksek mertebeden faktor
olup, etkilesim kalitesi, fiziksel ortam kalitesi ve cikti kalitesi olmak tizere Gic boyutu
bulunmakta, bu boyutlar altinda da alt boyutlarn tanimlanarak ¢iincii mertebeden
hiyerarsik faktér modeli olarak dnerilmektedir. Brady ve Cronin (2001a) modelinde
etkilesim kalitesi faktérinin altinda calisanlarin tutum, tawvir, davranis ve
uzmanlklan; fiziksel ortam kalitesinin altinda magazadaki ambiyans, tasarim ve
sosyal faktorler; cikti kalitesinin altinda da misterilerin bekleme siiresi, somut
ozellikler ve degerlik alt boyutlari bulunmaktadir. Bu modelin boyutlarinin veya alt
boyutlarinin adapte veya modifiye edilerek kullanildigi bircok galisma bulunmaktadir
(Akter, D’Ambra & Ray, 2010; Chahal & Kumari, 2010; Dagger, Sweeney & Johnson,
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2007). Tuarkiye'de Brady ve Cronin (2001a) modelinin kullanildigi bir calismaya
rastlanilmamistir.

2.3. Uriin Kalitesi Algisi

Zeithhaml (1988) kalitenin, objektif kalite ve algilanan kalite olmak tzere iki sekli
oldugunu ifade etmistir. Objektif kalite ile Griniin gercek teknik Gstinligi veya
mikemmelligi kastedilmektedir. Bu bakimdan, objektif kalite 6nceden belirlenmis
Olculebilir idealler veya standartlar kullanilarak ifade edilebilir. Arastirmacilar ve
uzmanlar tarafindan ideal standart veya standartlarin neler oldugunda fikir birligine
varilmadiginda, objektif kaliteyi dlgen 6zelliklerin segimi ve bu 6zelliklerin agirhklarinin
belirlenmesi sorun yaratmaktadir (Simsek ve Noyan, 2009). Garvin (1987) (iriin kalitesi
icin kapsamh bir tanim Gnermis ve sekiz 6zellik belirtmistir. Bu tamimdaki tir(in kalitesi
ozelliklerinin cogu, tretici firmalar tarafindan Gretilen Griin ve mamullerin oldukcga
somut 6zelliklerdir. Bunlardan algilanan kalite tanimi ise firmanin itibarini temel
almakta ve aslinda somut kaliteden ziyade misteri tarafindan algilanan @rin
kalitesini tammlamaktadir. Burada 6zellikle algilanan denmesinin sebebi, kalitenin
ashinda goreli bir kavram olmasi ve kisinin deneyim ve beklentilerine gére
degismesidir. Perakendeciler ve 6zellikle sipermarketler icin algilanan Griin kalitesi
uygun bir Griin kalitesi yaklasimi olmaktadir (Sirohi, Mclaughlin & Wittink, 1998).
Tirkiye'de yapilan calismalarda da @riin kalitesi algisinin ve hizmet kalitesinin iki ayri
faktor olarak ele alinip modellendigi gérilmistir (Duman ve Yagci, 2006; Ercis, Yilmaz
ve Unal, 2008; Noyan ve Simsek, 2012; Simsek ve Noyan, 2009; Simsek ve Tekeli,
2015).

Garvin (1987)'in tamimindaki “irtin 6zellikleri” Griinlerin sekil, renk, boyut, tasanm vb.
bakimlardan cesitligini ifade etmektedir. Siipermarketlerde ise {iriin 6zellikleri yerine,
satilan dGrinlerin tirlerindeki cesitlilik ve satilan drinlerin kapsami olan “drin
politikasi” olarak adlandirabilecek yeni bir kavramdan bahsedilebilir. Ayrica bu kavram
Dabholkar vd. (1996) modelinde tanimlanan hizmet politikasi kavraminin Griin
kalitesine modifikasyonu olarak da g6z 6niine ahlnabilir. Dabholkar vd. (1996)
modelindeki politika, hizmetler icin strateji ve politikalar iken, Griin politikasi Grtnler
icin uygulanan strateji ve politikadir.

3. Arastirmanin Yontemi

Calismanin anakitlesini, Tirkiye Hizli Tiketim Uriinleri Perakendeciligi Sektor
incelemesi On Raporu (2011, s. 15) siniflamasina gore “yiiksek indirim magazacihg”
kanalinda, “stipermarket” kanalinda ve “diisik indirim magazacih@” kanalinda ulusal
diizeyde faaliyet gsteren perakende zincir siipermarketlerin istanbul’'daki misterileri
olusturmaktadir. istanbul ili sinirlar icerisinde, cahismanmin anakiitlesini olusturan
perakende zincirlerine ait magaza sayillar ve bunlarnn adresleri tespit edilerek
calismanin cercevesi olarak kullanilmistir. %95 giiven diizeyinde, 6rnek orani ile
anakitle orani arasindaki farkin 0.10'u asmamasi icin cekilmesi gereken @rnek
sayisinin 96, anakitle mevcudu bilindiginden 6rneklem diizeltmesi yapilarak 94
olmasina karar verilmistir. istanbul ili cografi olarak ilcelere béliinmiis ¢cok biiyiik bir
metropol oldugundan, ilceler kiime olarak kabul edilerek, ¢cok asamah kiime
orneklemesinin kullanilmasi uygun goéridlmustir. Bu baglamda ilcelerden cekilecek
birincil 6rneklem birimleri olan siipermarket subelerinin (magazalarin) sayilarinin
belirlenmesi icin cahsmanin anakitlesini olusturan perakende zincirlerinin
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magazalarinin ilcelerdeki bulunma oranlar kullanilmistir. Magaza sayilari icin tam sayi
diizeltmesi yapildiktan sonra iki tanesi yedek olmak lizere toplam 102 magazada
anket vyapilmasina karar verilmistir. Perakende zincirlerinin misteri sayilan
bakimindan érneklem icinde mimkiin oldugunca homojen sekilde temsil edilmesiigin,
her ilceden cekilecek birincil érneklem birimi (magaza) sayisi ile ilcedeki toplam
stipermarket sayisi orantili olacak ve perakende zincirlerinin toplam 6rneklem icinde
esit sekilde temsili saglanacak sekilde her zincirden esit sayida magazanin
orneklemde bulunmasi saglanmistir. Her bir perakende zinciri icin her bir ilceden
secilecek magaza sayilan bu sekilde belirlendikten sonra, anket yapilacak magazalar
rastgele secilmis ve bu magazalarda ankete katilmayi kabul eden 15’er miisteriyle
anket yaptinlmistir. Ozetle, cok asamali drnekleme ile, istanbul’un ilgeleri kiime olarak
kullanilarak, her bir ilceden ilcedeki siipermarket sayilarn ile orantili olacak sekilde
toplam 102 sipermarket birincil 6rneklem birimi (6rneklem noktasi) olarak
belirlenmis ve her bir 6érneklem noktasinda rastgele secilen 15 miisteri ile anket
yapilarak toplam 1530 sipermarket miisterisi ile anket yapilmistir. Anketler egitimli
anketdrler tarafindan, gonillilik esasina goére ankete katilmayr kabul eden
miusterilerle yapilmis ve kullanilmayan anket olmamistir.

Hizmet ve Uriin kalitesi bilesenlerinin ayni anakiitleden cekilecek diger érnekler icin de
gecerli olup olmadiginin arastinlmasi icin capraz gecerlilik sinamasi yapilmistir. Orijinal
1530 birimlik 6rnek, her biri 765 birimlik iki alt drnege rastgele ayrildiktan sonra, bu
alt érneklerden biri egitim 6rnegi digeri de test (gecgerlilik) 6rnegi olarak kullaniimistir.
Comrey ve Lee (1992) faktor analizi icin 100 birimlik bir érnegin zayif, 200 birimlik bir
ornegin yeterli, 300 birimlik bir 6rnegin iyi, 500 birimlik bir 6rnegin cok iyi, 1000 veya
daha fazla birimden olusan bir 6rnegin mikemmel olarak belirlemislerdir. Ayrica
mimkin oldugunca 500 veya daha fazla birimden olusan érneklerin kullanilmasi ifade
edilmistir (MacCallum, Widaman, Zhang & Hong, 1999, s.84). Ornek biiyiikliigii icin
kullanilan baska bir bakis acisi da madde sayisinin érnek birim sayisina oranidir (Hair,
Black, Babin & Anderson, 2010). Bu yaklasima gére 1:20 orani, 1:10 orani, 1:5 orani
onerilmis olup, drnek sayisinin 250'den az olmamasi kosulu altinda 1:3 ila 1:6
oranlaninin da kullanilabilecegi belirtilmistir (Arrindell & van der Ende, 1985, s.166).
Buna gore 765 birimlik érnek blylkligi Comrey ve Lee (1992)'nin yaklasimina gore
cok iyi sinifinda olup, modelleme galigmalari toplam 33 gosterge degisken (madde) ile
yapildigindan 1:20 oranini da saglamaktadir.

Egitim ornegine AFA uygulanarak faktdr sayisi, faktor yikleri ve faktdrlerin toplam
varyansi aciklama oranlari, ayni sayida faktor, ayni faktér bulma ydntemi ve ayni
déndirme yontemi kullanilarak test o©rnegine de uygulanmis ve sonuclar
karsilastinlmistir. Béylece Osborne ve Fitzpatrick (2012) tarafindan énerildigi sekilde
AFA sonuclarninin igsel capraz gecerliligi arastinlmistir. Ayrica egitim 6rnegi tGzerinde
AFA uygulanarak elde edilen sonuclardan, kavramsal olarak anlamli bulunan
faktorlerle olusturulan dogrulayic faktdr modelleri test 6rneginde de calistinlarak, bu
modellerin ¢capraz gecerliligi baska bir ifadeyle dnerilen modellerin yinelenebilir ve
anakitleye genellestirilebilir olup olmadiklarinin arastirilmasina olanak saglanmistir.
AFA ve DFA sonuclarinin capraz gecgerliligini arastirmak icin kullanilacak olan egitim ve
test drneklerini olusturan bireylerin demografik 6zellikleri ve SES (sosyal-ekonomik
statli) gruplan Tablo 1'de verilmistir.
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Demografik ve sosyal 6zellikler

Egitim Ornegi (n=765)

Test Ornegi (n=765)

125

Frekans % Frekans %
Cinsiyet
Kadin 285 37.3 264 34.5
Erkek 480 62.7 501 65.5
Yas grubu
18-24 121 15.8 134 17.5
25-35 225 29.4 246 32.2
36-45 174 22.7 176 23.0
46-55 136 17.8 94 12.3
56-65 69 9.0 54 7.1
66-75 23 3.0 22 2.9
76+ 3 4 7 9
Cevap verilmemis 14 1.8 32 4.2
Egitim durumu
Okuma-yazma bilmiyor 12 1.6 7 9
ilkokul mezunu 193 25.2 168 22.0
Ortaokul mezunu 126 16.5 124 16.2
Lise mezunu 279 36.5 271 35.4
On lisans/lisans mezunu 128 16.7 153 20.0
Yiiksek lisans/doktora mezunu 27 3.5 42 5.5
Medeni durum
Bekar 252 32.9 281 36.7
Evli 513 67.1 484 63.3
SES grubu
A 33 4.3 33 4.3
B 138 18.0 160 20.9
c1 181 23.7 191 25.0
c2 221 28.9 195 25.5
D 192 25.1 186 24.3

Tablo 1. Egitim ve test érneklerine iliskin demografik ve sosyal 6zellikler

Tablo 1. incelendiginde egitim ve test 6rnegini olusturan bireylerin demografik
Ozellikleri ve sosyal-ekonomik statileri bakimindan oldukca benzer olduklan
gorilmektedir. Bu durum orijinal érnegin rastgele olarak iki esit parcaya bolinmis
olmasindan kaynaklanmaktadir. Bdylece, egitim ve test 6rneginden elde edilen
sonuclarin  birbirleriyle tutarlh olmamasi durumu, bu tutarsizhdin  kullanilan
orneklemlerin farkli olmasindan degil, 6ne sirilen faktorlerin genellestirilebilir
olmamasindan kaynaklandigi anlamina gelecektir.

4. Arastirmanin Degiskenleri

Bu calismada Dabholkar vd. (1996) ve Brady ve Cronin (2001a) hiyerarsik
modellerindeki boyutlar 1si§inda, Tirkiye'de yapilan arastirmalarda kullanilmis olan
ifadelerden de yararlanilarak, hizmet kalitesine iliskin 39 ifade olusturulmustur. Bu
ifadeler olusturulurken orijinal dlceklerden dogrudan ceviri yapmak yerine miimkiin
oldugunca ilgili boyutlari anlam ve kapsam bakimindan karsilayan ve Tirkiye'deki fiili
duruma uygun ifadeler kullamilmigtir. Uriin kalitesi algisi icin Garvin (1987) ve
Zeithhaml (1988) calismalarindaki driin kalitesi algisi tanimi 1siginda, Duman ve Yagci
(2006) tarafindan Sirohi vd. (1998)'den uyarlanan ifadeler temel alinarak 11 madde

Alphanumeric Journal
Volume 4, Issue 2, 2016




Golbasi Simsek First and Second Order Confirmatory Factor Models With Service And Product Quality Perceptions of 126
Supermarket Customers: An Empirical Investigation

olusturulmustur. Yapilan odak grup goriismeleri ve pilot galismalar sonucunda,
hizmet ve riin kalitesi haricinde “lirin politikasi” adi verilen bir faktdr tanimlanmig ve
iki gdsterge olusturulmustur. Bu faktér Dabholkar vd. (1996) calismasinda yeni bir
boyut olarak tanimlanan ve hizmet sunumundaki prosedirler, stratejiler ve magaza
politikalarini iceren “politika” kavraminin drinler igin stratejiler ve magaza
politikalarini kapsamaktadir. Bu nedenle “{irtin politikasi” olarak isimlendirilmistir. Bu
sekilde hizmet kalitesi boyutlari icin 39, Griin kalitesi algisi icin 11 ve Griin politikasi
icin 2 olmak tizere toplam 52 ifade olusturulmustur. Veri toplama asamasi bittikten
sonra, bu 52 soruile sirasiyla AFA ve DFA, giivenilirlik analizleri, ayrnmsama gecerliligi,
olcek ve madde giivenilirlikleri incelenmis; biittin kriterlere gére veriyi en iyi agiklayan,
hem egitim hem de test 6rneklerinde veri tarafindan dogrulanan faktér yapisina
ulasilmaya calisiimistir. Asamali olarak 52 ifadeden 13 tanesi analizlerden ¢ikarilarak,
39 ifade ile 6lgilmis kavramsal olarak anlamli bes faktor (etkilesim kalitesi, fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, Griin politikasi ve Grin kalitesi algisi) elde edilmistir. Yapilan
analizler sonucunda, referans alindiklari kaynaklari ile birlikte bulunan bu bes faktére
iliskin 6lcek maddeleri ve bunlarin egitim 6rnegindeki tanimlayici istatistiklerinden
ortalama, standart sapma, carpikhk ve basikhk degerleri Tablo 2'de verilmistir.
ilerleyen béliimde 39 madde ile bu bes faktérlii yapinin gecerlilik ve giivenilirlik
Ozellikleri sunularak, birinci ve ikinci mertebe dogrulayici faktdr modelleri kurulacak,
hem egitim hem de test drneklerinde veriyi en iyi temsil eden modele ulasilmaya
calisilacaktir.

X | s.s. | Carpiklik | Basikhk

Etkilesim Kalitesi (Brady ve Cronin, 2001a; Dabholkar vd., 1996)

EK1 Cahsanlar temiz ve diizgin gériinimladar. 79 1.8 -9 7
EK2 Cahsanlar misterilere karsi ilgili ve naziktir. 78 1.9 -.0 1.0
EK3 Cahsanlar trtinler ve kampanyalar hakkinda bilgilidir. 7.8 | 1.9 -9 7
EK4 Cahsanlar misterilere yardimci olabilecek deneyime sahiptir. 78 1.8 -9 7
EK5 Cahsanlar giler yizladar. 7.8 | 1.9 -1.0 1.1
EK6 Cahsanlar kibar ve saygilidir. 79 1.8 -9 6
EK7 Calisanlara ulasmak kolaydir. 7.8 1.8 -9 .6
EK8 Cahsanlarlailetisim kurmak kolaydir. 7.7 1.8 -9 .6
EK9 Cahisanlar sorulara anlasilabilir yanit veriyorlar. 7.8 | 1.9 -9 6
EK10 Cahsanlar givenilirdir. 7.8 1.8 -.8 3
EK11 Her an yardima hazir bir satis elamani vardir. 75 20 -1.0 1.0
EK12 Cahisanlar ihtiyaglarimi anlamak icin caba gésterir. 76 1.9 -.8 6
EK13 GCahsanlar arkadasga ve duyarli hizmet verirler. 7.7 1.9 -.8 4
Fiziksel Ozellikler ( Dabholkar vd., 1996)
FO1 Stipermarket temiz ve bakimhidir. 7.8 1.8 -1.0 7
FO2 Stipermarket genis ve acik koridorlara sahiptir. 76 1.9 -9 8
FO3 Siipermarket diizenlidir. 78 1.8 -1.0 .9
FO4 Stipermarket icinde dolasmak kolaydir. 7.7 1.9 -1.0 .8
FO5 Market modern bir donanima sahiptir. (havalandirma, giizel koku) 7.7 1.8 -9 7
FO6 Magaza icinde cekici ve rahatlatici bir aydinlatma vardir. 7.7 1.8 -.8 5
FO7 Aradigim triinleri market icinde kolay bir sekilde bulurum. 7.8 1.8 -.8 2
Glivenilirlik ( Dabholkar vd., 1996)
G1 Mal iadesi sorunsuzca yapilabilmektedir. 79 1.8 -1.0 1.1
G2 Fiyat etiketleri gtinceldir. 7.8 1.8 -1.0 1.3
G3 Fiyat etiketleri ile yazar-kasa fisleri birbirini tutmaktadir. 7.8 1.9 -.8 .8
Urdin Politikasi
uP1 Reyonlarin cesitliligi (manav, kasap, giyim, ...) yeterlidir. 6.8 1.9 -.8 .6
op2 Aradigim her tiirli Griin bu markette vardir. 6.8 1.8 -7 4
Uriin Kalitesi Algisi (Duman ve Yagci, 2006; Noyan ve Simsek, 2012; Sirchi vd.,
1998)
UKA1 Sebze-meyve reyonundaki triinler cok kalitelidir. 7.4 20 -.6 .2
UKA2 Et-balik tGrGinleri cok kalitelidir. 7.4 1.9 -.8 7

Alphanumeric Journal
Volume 4, Issue 2, 2016




Golbasi Simsek Siipermarket Misterilerinin Hizmet ve Uriin Kalitesi Algilariyla Birinci ve ikinci Mertebe Dogrulayici Faktor 127
Modelleri: Deneysel Bir Arastirma

X | s.s. | Carpiklik = Basikhk

UKA3 Sicak/soguk hazir yiyecek triinleri cok kalitelidir. 75 1.8 =7 .0
UKA4 Unlu mamuller reyonundaki driinler gok kalitelidir. 7.5 1.8 -7 A
UKAS Paketli donmus driinler cok kalitelidir. 75 1.8 -9 7
UKAGB Acikta satilan kuru gida Griinleri cok kalitelidir. 76 1.8 -1.0 1.0
UKA7 Sat drtnleri cok kalitelidir. 76 1.8 -9 7
UKAS8 Genel olarak, bu stipermarketten aldigim drtinler cok kalitelidir. 76 1.8 -9 7

Tablo 2. Birinci ve ikinci mertebe dogrulayici faktér modellerinde kullanilacak olan kavramlara iliskin gésterge degiskenler ve egitim

orneginden elde edilen tanimlayici istatistikleri
Ankete katilanlarin ifadeleri puanlamasinda 1 (Hi¢ katilmiyorum) ve 10 (Tamamen
katihyorum) olmak Gzere 10 noktah bir skala kullanilmistir. Tablo 2'de egitim ornegi
icin gosterge degiskenlerin ortalama degerlerinin 6.8 ile 7.9, standart sapmalarinin
1.8 ile 2.0, carpiklik degerlerinin -0.6 ile -1.0 araliginda, basiklik degerlerinin de 0.0 ile
1.3 araliinda degismekte olup, maddelerin carpiklik ve basiklik degerlerinin timiinin
ayni isaretli ve carpiklik degerlerinin timinin mutlak degerce 1'den biyiik oclmadig
gorilmektedir. Test drnegdi icin de gosterge degiskenlerin tanimlayic istatistikleri
incelendiginde, madde ortalamalarinin 6.8 ile 7.9, standart sapmalarinin 1.7 ile 1.9,
carpiklik katsayilarinin -0.5 ile -1.0, basikhk katsayilarinin 0.0 ile 1.2 araliginda olup,
egitim ornegi ile oldukca benzer 6zelliklerde olduklar gorilmustir.

5. Aciklayici Faktor Analizi

Egitim ve test drneklerinde verinin altinda yatan faktér yapisini ortaya gikarmak icin
AFA uygulanmistir. Béylece herikiveri setinde boyutluluk (faktdr sayisi), faktér yiikleri,
faktorlerin toplam varyansi aciklama oranlari ve kullanilan degiskenlerin ortak varyans
degerleri egitim orneginde arastirilacak ve bu sonuglar test 6rneginden bulunan
sonuclarla karsilastirilarak, test érnegi Gzerinde capraz gecerliligi yapilacaktir.

Egitim orneginde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) drneklem yeterliligi istatistigi 0.973, test
orneginde 0.963 bulunmustur. KMO'nun 0.5 ile 0.7 arasindaki degerleri orta, 0.7 ile
0.8 arasi iyi, 0.8 ile 0.9 arasi cok iyi ve 0.90'dan bliyik degerleri milkemmel olarak
tanimlanmistir (Field, 2009. s. 647; Hutcheson & Sofroniou, 1999, ss. 224-225). Buna
gbre KMO olgitiine gore her iki 6rnekte 6rneklem yeterliligi mikemmel derecede
saglanmis olmaktadir. Ayrica Bartlett kiresellik testi sonuclar egitim 6rneginde
7? =26701.1, s.d.=528, p=0.000, test 6rneginde y* =25255.0, s.d.=528, p=0.000
bulunmus olup, her iki 6rnek icin degiskenlerin korelasyon matrisinin birim matris
oldugu seklindeki Hp hipotezi reddedilerek, verinin faktér analizine uygun oldugu
sonucuna ulasilmistir. Her iki 6rnekte de Temel Eksen Faktérlestirmesi (TEF) ve
Promax egik dondirme ydntemi kullanilarak faktor analizleri gerceklestirilmistir.
Faktér sayisina karar verilmesinde Guttman-Kaiser'in 6zdeger>1 kriterinin yaninda
yamag egim grafigi ve Horn (1965)'un paralel analiz yontemleri kullamlmistir.
Guttman-Kaiser kriteri 6zdegeri 1'den bulylk olan bes faktérli yapiyr isaret
etmektedir. Yamag egim grafikleri incelendiginde her iki 6rnekte de besinci
6zdegerden sonra, grafigin egiminin degismedigi gérilmustir. Orijinal egitim ve test
orneginden elde edilen ilk bes faktér icin, TEF ydntemiyle elde edilen yiiklerin kareleri
toplami, ayni sayida degisken ve gozlem iceren 1000 rastgele 6rnege iliskin TEF
yontemiyle elde edilen yiiklerin kareleri toplaminin ortalamasindan ve 95. yiizdelik
degerinden bliylk oldugu icin, Horn (1965)'un TEF'ne dayah paralel analizi ydntemi
her iki 6rnekte de bes faktérli yapiyr desteklemistir. Horn (1965)'un paralel analiz
yonteminde orijinal 6zdegerlerin karsilastinlmasi da mimkin olmakla birlikte, bu
calismada faktér bulma yéntemi olarak TEF kullanildigindan, paralel analizicin de ayni
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yontemin kullaniimasi tercih edilmistir. ilk bes faktor icin baslangic 6zdegerleri ve
faktor analizi sonucunda elde edilen faktdrlere iliskin varyans agiklama oranlari Tablo
3'de verilmektedir.

Egitim Ornegi Test Ornegi

Faktdrlerin Promax Faktdrlerin Promax

Baslangig varyans sonrasinda Baslangig varyans sonrasinda
- N . Birikimli % yiklerin - N . Birikimli % yuklerin
Ozdegerleri aciklama . Ozdegerleri aciklama .
kareleri kareleri

oranlarn oranlar

toplami toplami
18.115 54.133 54.133 15.962 17.675 52.743 52.743 15.385
3.257 9.084 63.216 12.612 3.410 9.514 62.256 12.369
1.687 4.385 67.601 13.406 1.733 4.467 66.723 12.852
1.547 3.931 71.532 8.007 1.272 3.041 69.765 8.670
1.208 2.698 74.230 4.954 1.180 2.702 72.467 5.294

Tablo 3. Egitim ve test drneklerinde ilk bes faktér icin baslangig 6zdegerleri ve faktérlerin varyans aciklama oranlarn

Tablo 3 incelendiginde her iki 6rnekte baslangi¢ 6zdegeri 1'den blyik olan 5 faktoér
bulunmus olup, egitim 6rneginde toplam varyansin %74.230'unun, test drneginde
%72.467'sinin bu faktdrlerce agiklandigi ve her iki 6rnekten elde edilen sonuglarin
birbirine oldukga yakin oldugu gorilmektedir. Egitim ve test 6rnekleri icin TEF ve
Promax doéndidrmesi kullanilarak faktér analizleri gerceklestirilmistir. Bu asamada
Tabachnick ve Fidell (2007, s.646) tarafindan onerildigi gibi 6ncelikle Promax
déndirmesi uygulanmis, dondiirme sonucundaki faktér korelasyonlari incelendiginde
onerilen deger olan 0.32'nin Gstinde olduklan gérdldtginden, faktorlerin
korelasyonlu olmasina izin veren egik déndirme yontemlerinden biri olan Promax
déndiirmesi tercih edilerek analizlere devam edilmistir. Burada 0.32'lik korelasyon
esik degeri bir faktérdeki varyansin en az %10'unun bir baska faktor ile agiklanmasi
anlamina gelmektedir. Bir egik dondirme yontemi kullamimis oldugundan, bir
faktorin degisken Gzerindeki kismi regresyon katsayilan olarak yorumlanan ériintt
yikleri ve bir faktér ile degisken arasindaki korelasyonlar olan yapi yuikleri
incelenmistir. Her iki érnekte de, Tablo 4'de verilen 6riintt yikleri incelendiginde,
birinci faktériin hizmet kalitesinin ¢alisanlar yani personel ile etkilesimi ifade eden
“ETKILESIM KALITESI” faktor(i olarak, ikinci faktoriin ariin kalitesi boyutlarindan
algilanan ariin kalitesini ifade eden “URUN KALITESI ALGISI” olarak, tigiincii faktorin
hizmet kalitesinin sGpermarketlerin fiziksel ozelliklerini ifade eden “FiZISEL
OZELLIKLER” faktérii olarak, dérdiincii faktoriin hizmet kalitesi boyutlarindan
“GUVENILIRLIK” faktorii olarak ve son olarak besinci faktériin Griin kalitesi
boyutlarindan olan “URUN POLITIKASI” faktérii olarak tamimlanabilecegi
gorilmektedir. Bu faktdrler ve yiiklendikleri degiskenler, verilen hizmet ve iiriin kalitesi
boyutlarini  karsiladiklarindan, faktorlerin  kavramsal anlamliigi desteklenmis
olmaktadir. Oriinti yikleri incelendiginde her bir maddenin ilgili faktérdeki yiikiindn
oldukga ytiksek iken, capraz ytklerinin oldukca distik oldugu, cogunlugunun sifira
yakin oldugu gériilmektedir. Faktor yikleriigin esik degerleri 0.32 (zayif), 0.45 (makul),
0.55 (iyi), 0.63 (cok iyi) ve 0.71 (mikemmel) olarak tanimlanmistir (Comrey & Lee,
1992; Tabachnick & Fidell, 2007). Buna gére maddelerin ¢ogunlugu icin yiklerin
mikemmel oldugu sdylenebilir. Ayrica yeni 6lcek gelistirme calismalarnnda bir
maddenin ilgili faktdrdeki yikinin 0.30'dan fazla iken diger faktorlerdeki ¢apraz
yiiklerinin 0.30’dan kiclk olmasi 6nerilmistir (Comrey & Lee, 1992). Faktor yiikleri
incelendiginde capraz ytklerin cogunlugunun sifira oldukga yakin ve timiiniin de
0.3'den kiigtik olduklan gérilmektedir. Cogu zaman faktér analizinin amaci ortak
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madde

EK1
EK2
EK3
EK4
EK5
EKG
EK7
EK8
EK9
EK10
EK11
EK12
EK13
FO1
FO2
FO3
FO4
FOS5
FOB
FO7
G1
G2
G3
0P
0p2
UKA1
UKA2
UKA3
UKkA4
UKAS
UKAGB
UKA7
UKA8

Etkilesim
Kalitesi

.789
.927
.890
.899
.935
.933
.902
.922
.891
.787
.763
721
774
.258
.000
.077
.005
.086
.015
143
.073
-.047
.030
.028
-.043
-.046
.003
.048
.034
.014
.002
-.023
.044
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Uriin
Kalitesi
Algisi

.035
-.016
.016
-.014
.005
-.018
.005
.000
.008
.031
.010
.007
.004
.085
.001
.014
-.032
.015
.017
.007
.035
-.003
-.004
-.038
.082
.846
.856
.877
.898
.882
.820
.835
.785

faktorler araciliiyla maddelerdeki degiskenligi aciklamak oldugundan, ortak varyans
orani 0.20'nin altinda olan maddelerin 6lcekten gikarilmasi dnerilmektedir (Child,
2006). Modelimizde ortak varyans degerleri bu degere esit veya yakin olan bir madde
bulunmamaktadir.

Egitim 6rnegi Test 6rnegi

Faktor Faktor

Fiziksel Guveni- Uriin Etkilesim Kglzfc]:si Fiziksel Guveni- Uriin

Ozellikler lirlik Politikasi Kalitesi Algisi Ozellikler lirlik Palitikasi
.014 .086 -.053 .784 .033 .003 .075 -.039
-.064 .050 -.025 .861 .036 -.067 .046 .001
-.005 -.020 -.038 .833 .045 -.039 .030 -.026
.039 -.014 -.031 .894 .047 -.080 .046 -.049
-.058 .016 -.020 .939 -.043 -.043 -.037 .055
-.048 .01 -.028 .904 -.015 -.058 .032 .026
-.017 .003 .01 .903 -.045 -.009 -.013 .019
-.012 -.052 -.007 .877 -.017 .014 .014 -.023
.019 -.044 .038 .899 -.008 .035 -.038 -.022
.054 -.009 .015 .855 -.010 .035 .019 -.048
.028 -.021 .091 .701 .045 .058 -.021 .007
114 -.020 .038 .766 .013 17 -.072 .051
.087 .001 .041 .726 -.019 .203 -.081 .040
.549 .060 -.041 .266 .018 .581 .057 -.026
.892 -.026 -.039 -.001 -.015 .895 -.024 -.006
.794 .052 -.018 .091 -.034 .793 .040 -.016
.894 .014 -.013 -113 -.045 .957 .055 -.030
.815 -.072 .042 .080 .044 791 -.053 .048
.849 -.004 .012 .102 .054 .736 .002 -.017
714 .011 .013 .190 .099 .612 -.039 .060
.060 .621 124 .020 137 .032 .605 124
-.018 .995 -.041 -.006 -.021 .007 .961 .006
-.026 .836 -.016 .037 .030 .014 .737 -.005
-.049 .014 .851 -.051 -.025 .022 .090 .755
.037 -.014 .754 .039 .061 -.031 -.027 .867
-.017 -.001 .032 .021 .800 -.084 -.030 .140
.020 -.083 .038 -.044 .876 .018 -.043 .064
-.030 -.029 .010 -.017 .936 .014 -.086 .029
.007 -.036 -.038 .006 .868 .001 -.005 .017
-.015 .021 -.023 -.008 912 .016 -.038 -.023
.038 .015 -.016 .021 .729 .015 .098 -.069
.004 .070 -.022 .009 .787 .016 126 -.166
.002 .053 .019 .081 742 .015 .031 -.017

Tablo 4. Egitim ve test 6rnekleri icin 6riintd yakleri matrisleri

Tablo 4 incelendiginde her iki 6rnekten elde edilen faktor yiiklerinin ve gapraz yiiklerin
birbirine oldukca yakin olduklar, her iki 6rnegin de oldukca benzer faktér yikleri ile,
kavramsal olarak anlamh bulunan bes faktorli bir yapiya sahip olduklan
anlasiimaktadir. AFA ile her iki 6rnekte ortaya cikarilan benzer yapi, bulunan bes
faktoriin yinelenebilirligini, anakitleye genellestirilebilirligini ve gecerliligini
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desteklemis olmaktadir. Olciimlerin giivenilirligini arastirmak amaciyla egitim ve test
orneklerinde, icsel tutarhlik gtvenilirlik katsayillarindan Cronbach alfa katsayilari
hesaplanmis ve Tablo 5'te sunulmustur.

Cronbach alfa katsayilar

Egitim Ornegi Test Ornegi
.975 .972
.956 .950
.950 .946
.876 .867
.793 .814

Tablo 5. Faktérler icin Cronbach alfa ic tutarlilik gavenilirlik katsayilari

Tablo 5 incelendiginde, her iki érnekten elde edilen Cronbach alfa katsayilarinin
birbirlerine oldukca yakin olduklar gérilmektedir. Cronbach alfa degerlerinin 0.90
civarindaki degerleri milkemmel, 0.80 civarinda ise ¢ok iyi, 0.70 civarinda ise kabul
edilebilir, 0.5'den kii¢lik ise kabul edilemez olarak siniflandiriimistir (Kline, 2011, s.70).
Etkilesim kalitesi, Uriin kalitesi, Fiziksel dzellikler faktérlerine iliskin dlgtimlerin her iki
ornekteki Cronbach alfa katsayillan mikemmel givenilirligi, Gavenilirlik ve Uriin
politikasi faktorleri icin her iki 6rnekte de cok iyi diizeyde givenilirligi isaret
etmektedir. Cronbach alfa katsayisinin varsayimlar her bir faktdrdeki élciimlerin tek
boyutlu bir yapiyi géstermesi ve ayni zamanda bu 6lciimlerin paralel veya tau esdeger
olmasidir. Burada élctimlerin paralel olmasi anakiitlede hem faktér yiiklerinin hem de
hata varyanslarinin esit olmasini, tau esdegerlik ise anakitledeki faktér yiiklerinin esit
olmasini ifade etmektedir. Bu durumda hata varyanslari arasinda kovaryans olmamasi
kosuluyla, anakitledeki faktdr yiklerinin esit olmadigi durumlarda, Cronbach alfa
katsayisinin giivenilirligi oldugundan daha disik tahmin edecegine de dikkat
edilmelidir. Sonug olarak AFA yaklasimiyla gecerli bulunan 6lgimlerin, yiiksek
gtvenilirlik degerleri ile beraber yakinsak gecerliligini sagladiklan séylenebilmektedir.

6. Hizmet ve Uriin Kalitesi Bilesenleri ile Model Denemeleri

Bu bolimde AFA ile ortaya cikarllan faktérleri iceren bazi DFA modelleri tahmin
edilerek, hizmet ve riin kalitesi bilesenlerinin altinda yatan faktor yapisi
arastinimaktadir. DFA'da kullanilacak olan tahmin yénteminin secimi icin maddelerin
normallik bakimindan incelenmesinde carpiklik ve basiklik katsayilari géz 6niline
alinmistir. Egitim ve test drnekleri icin gosterge degiskenlerin carpiklik ve basiklk
katsayilan incelendiginde cogunlugunun mutlak degerce 1'den kiclk veya 1'e ¢cok
yakin oldugu goriilmistir (Tablo 2). Lei ve Lomax (2005) maddelerin carpiklk ve
basiklik degerlerinin 1'den klclik olmasi durumunda normallikten sapmanin ¢ok zayif,
1 ile 2.3 arahiginda ise orta, 2.3'ten yiiksek oldugunda ise siddetli oldugunu ve
normallikten sapmanin siddetli oldugu durumlarda ise normallik varsayimi gerektiren
yontemlerin kullanilmasinin yanhs gikarsamalara yol agabilecegini belirtmislerdir (Lei
& Lomax, 2005). Ayrica yapilan similasyon calismalan ile, degiskenlerin normal
dagiimdan c¢ok fazla sapmamasi, degiskenlerin carpiklik degerlerinin ayni isaretli
olmasi ve mutlak degerce 1'den biiyiik olmamasi, kategori sayisinin 4'ten buyik
olmasi halinde, Likert 6lcekteki degiskenlerle En yilksek olabilirlik (Maximum
Likelihood: ML) tahmin yonteminin kullanilabilecegi gésterilmistir (Byrne, 1998). Bu
calismada, gosterge degiskenlerin normal dagiimdan sapmalarnnin zayif, carpiklik
katsayilarinin mutlak degerce 1'den kiiciik veya cok yakin ve tiiminiin de ayni isarette
olmasi, ankette 10 noktali bir skala kullanilmasindan dolayr modellerin tahmini igin ML
tahmin yontemi kullamimistir.
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Model uyumunun degerlendiriimesi ve modellerin karsilastinlmasi amacuyla,
modellerin 4 ve serbestlik dereceleri verildikten sonra, normlastinimis »* (Normed
2> = y*/s.d.), Yaklasim hatasi kareleri ortalamasinin karekék(l (Root Mean Square
Error of Approximation, RMSEA), Normlastirilmis uyum indeksi (Normed Fit Index,
NFI), Normlastinlmamis uyum indeksi (Non-Normed Fit Index, NNFI) veya Tucker-
Lewis indeksi (Tucker-Lewis Index, TLI), Karsilagtirmali uyum indeksi (Comparative Fit
Index, CFI), Standartlastinlmis kalinti kareler ortalamasinin karekdki (Standardized
Root Mean Square Residual, SRMR), Uyum iyiligi indeksi (Goodness of Fit Index, GFl),
Diizeltilmis Uyum iyiligi indeksi (Adjusted Goodness of Fit Index, AGFI), Akaike bilgi
kriteri (Akaike Information Criterion, AIC) ve Tutarh Akaike bilgi kriteri (Consistent
Akaike Information Criterion, CAIC) indekslerinden yararlanilmistir. Bu indeksler igin
genel kabul goren esik degerleri: Normlastinlmis 4 icin 1 ile 2 araligi (Tabachnick &
Fidell, 2007), 1 ile 3 aralig: (Kline, 2011) ve 1 ile 5 araligi (Wheaton, Muthen, Alwin &
Summers, 1977); RMSEA icin < 0.08 (MacCallum, Browne & Sugawara, 1996), <0.06
(Hu ve Bentler, 1999), <0.07 (Steiger, 2007) kabul edilebilir esik degerler olup <0.01
mikemmel, <0.05 iyi ve <0.08 orta olarak siniflandinimakta ve 0.10'dan biyik
degerleri kabul edilemez modelleri isaret etmektedir (MacCallum vd., 1996); SRMR icin
<0.08 (Hu ve Bentler, 1999), <0.05 (Byrne, 1998; Diamantopoulos & Siguaw, 2000);
NFlicin = 0.90 (Bentler & Bonnet, 1980), =0.95 (Hu & Bentler, 1999); NNFl veya TLI igin
> 0.90 (Bentler & Bonnet, 1980), =0.95 (Hu & Bentler, 1999), CFlicin =0.90 (Bentler &
Bonnet, 1980), =0.95 (Hu & Bentler, 1999), GFl icin =0.90 (Byrne, 1998), AGFl icin =0.85
Schermelleh-Engel, Moosbrugger & Miller, 2003) olarak verilmistir. GFI ve AGFI
degerleri model ve 6rnek bulyldkliginden oldukca etkilendiginden genelde bu
degerlerin  sunulmasi fakat sadece bu degerleri temel alarak model
iyiligine/kétuligune karar verilmemesi tercih edilmektedir (Hu & Bentler, 1995, 1999).
Ayrica yapilan similasyon calismalar ile AGFI'nin iyi performans godstermedigi
gosterilmistir (Kline, 2011). AIC ve CAIC icin esik deger olmayip, yuvalanmamis
modeller icin kullanilmakta ve bu kriterlere gére daha kiciik degerlere sahip model
tercih edilmektedir. Similasyon calismalan ile genel model iyiligi indeksleri farkli
modellerde, model karmasikhgina, model biyikligline, normal dagilim varsayimina
ve ornek blyikligine goére degerlendirilmistir. Hu ve Bentler (1999) modellerin
uyumunun degerlendirilmesinde, SRMR ile beraber NNFI (TLI), RMSEA veya CFI'nin
birlikte ele alinarak kombinasyonlu olarak kullanilmasiyla, iki indeks gésterme
stratejisini dnermislerdir. Hu ve Bentler’in “iki indeks gosterme” startejinde, iyi uyum
gbsteren modeller SRMR<0.09 olmasinin yaninda; NNFI veya CFI=0.96 veya
RMSEA<0.06 formundaki kombinasyon kurallar ile ifade edilmektedir (Hooper,
Coughlan & Mullen, 2008). Ayrica Hair vd. (2010) modelleri érnek biytkligline gére
250'den kiiglik, 250°den buiyiik olarak ve model buyiikligine gore gésterge degisken
sayisi 12'den kiclk, 12 ile 30 arasinda ve 30°dan blyik olacak sekilde siniflayarak, bu
siniflamaya gbére bazi uyum iyiligi indeksleri igcin esik degerleri vermislerdir. Bu
calismada egitim ve test drneklerinde 6rnek biyidkligi 765 ve gosterge degisken
sayisi 33'tir. Her iki 6rnek icin 6rnek biytkligi 250'den biiyiik ve gosterge degisken
sayisi 30'dan blylk oldugu durumlarda Hair vd. (2010, s. 672) tarafindan énerilen esik
degerler su sekildedir: Anlamli p degerleri beklenir; CFl veya TLI>0.90; SRMR=0.08
(fakat CFI=0.92 ile birlikte); RMSEA<0.07 (fakat CFI=0.90 ile birlikte) olmasi kabul
edilebilir model uyumuna isaret etmektedir.

Bu calismada arastinlacak olan faktdr modelleri sirasiyla tek faktérlit model (Model 0),
bagimsiz kiimeler faktér modeli veya korelasyonlu faktér modeli (Model 1) ve ikinci
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7% (s.d)

18097.20
(495)
2349.18
(485)
2442.02
(490)
2379.80
(489)
17752.11
(495)
2158.40
(485)
2311.67
(490)
2201.96
(489)

mertebe faktér iceren modellerdir (Model 2 ve Model 3). Bu modeller LISREL 8.80
programinda, ML tahmin yéntemi kullanilarak ve kovaryans matrisleri analiz edilerek
tahmin edilmis olup, modellerin genel uyum iyiligi degerleri Tablo 6'da verilmistir.

Model 0: Bu model yukarida verilen 33 ifadenin timuintin tek bir genel kalite (birinci
mertebe) faktdriiniin géstergeleri oldugu seklinde kurulan tek boyutlu bir modeli
ifade etmektedir. Bu modelin kurulma amaci, bdyle bir modelin uyum iyiliginden
ziyade uyum kotiligini gostererek, altta yatan faktdr modelinin ¢ok boyutlu bir
model olmasi gerektiginin vurgulanmasidir. Tablo 6'da egitim ve test érneklerinde
Model 0 icin uyum degerleri incelendiginde kabul edilemez bir model oldugundan
kalite bilesenlerine ait gosterge degiskenlerin tek boyutlu olmadigi gosterilmis
olmaktadir.

Model 1: Bu model, bes-faktérlii bagimsiz kiime modelidir. Bagimsiz kiime faktor
modellerinde (independent cluster factor model), faktorler birbiri ile yapisal iliski
icinde olmayan ayrk yapilardir; faktorler dik olabilecegi gibi aralarinda korelasyon da
olabilmektedir. Model 1'de Etkilesim Kalitesi, Uriin Kalitesi Algisi, Fiziksel Ozellikler,
Guvenilirlik ve Uriin Politikasi faktorlerinin aralarinda sadece korelasyon iliskisi olan
ayrik yapilar oldugu varsayilarak model tahmin edilmistir. Modifikasyon indeksleri bazi
maddelerin hata varyanslari arasinda korelasyon dnerse de, teorik olarak uygun
gorilmedigi icin dnerilen dlgme modelinde modifikasyon yapilmamistir. Model 1 icin
uyum iyiligi degerleri egitim ve test 6rneklerinde hesaplanarak Tablo 6’da verilmistir.
Uyum iyiligi degerleri incelendiginde Model 1'in egitim ve test drneklerinin her ikisinde
de kabul edilebilir uyuma sahip oldugundan elimizdeki verinin énerilen bes faktérla
bagimsiz kiime faktér modelini destekledigi gorilmektedir.

2, NNFI

P x RMSEA NFI (veya CFI SRMR GFlI AGFI AIC CAIC

s.d. TLl)
0.0 36.56 .220 .92 .92 .93 1 .41 .33 18229.20 18601.43
0.0 4.84 .071 .98 .99 .99 .041 .84 .82 2501.18 2929.81
0.0 4.40 .072 .98 .99 .99 .051 .84 .81 2584.02 2984.45
0.0 4.87 .071 .98 .99 .99 .046 .84 .82 2523.80 2929.87
0.0 35.86 .210 .92 .92 .93 1 .42 .34 17884.11 18256.34
0.0  4.45 .067 .98 .98 .99 .039 .85 .83 2310.40 2739.03
0.0 4.72 .070 .98 .98 .98 .055 .85 .82 2453.67 2854.10
0.0 4.50 .068 .98 .98 .99 .049 .85 .83 2345.96 2752.03

Tablo 6. Onerilen modeller icin, egitim ve test drneklerinden elde edilen uyum iyiligi degerleri

Egitim o6rnegi Uzerinde bes faktorli modelin DFA sonucunda tahmin edilen
standartlastinlmis ytk degerleri, anlamhlik testi icin standart hata degerleri ve t
degerleri, ayrica madde glivenilirlikleri olarak ifade edilebilen R2 degerleri Tablo 7'de
verilmistir.
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Faktor Madde

Etkilesim Kalitesi EK1
EK2
EK3
EK4
EK5
EK6
EK7
EK8
EK9
EK10
EK11
EK12
EK13
Uriin Kalitesi Algisi UKA1
UKkA2
UKA3
UKA4
UKAS
UKAB
UKA7
UKA8
Fiziksel Ozellikler FO1
FO2
FO3
FO4
FO5
FO6
FO7
Giivenilirlik G1
G2
G3
Uriin Politikasi UP1
up2

Standartlastinlmis = Standart t R? AVE Bilesik giivenilirlik
yiik degeri hata (McDonald omega)
.85" - - .73 .76 .97
.89 .03 34.12 .79

.87 .03 33.07 77

.90 .03 35.14 .81

.90 .03 34.81 .81

.88 .03 33.77 .78

.90 .03 34.84 .81

.88 .03 33.57 .78

.90 .03 34.62 .80

.85 .03 31.04 71

.81 .04 28.56 .65

.81 .03 28.70 .65

.85 .03 31.40 .72

.82" - - .67 .73 .96
.84 .03 28.48 71

.88 .03 30.39 77

.88 .03 30.79 .78

.88 .03 30.74 .78

.85 .03 28.67 .72

.85 .03 28.80 72

.85 .03 28.96 .73

.80" - - .65 .73 .95
.86 .04 28.19 74

.88 .04 29.34 .78

.87 .04 28.76 .76

.87 .04 28.69 .75

.87 .04 28.79 .76

.84 .04 27.47 71

.76" = = .58 .72 .88
.92 .05 25.60 .85

.85 .05 24.38 72

75" - - .56 .67 .80
.88 .04 28.19 g7

Tablo 7. Madel 1 igin, egitim 6rneginden tahmin edilen, maddelere iliskin standartlastinimis ytikler, standart hata, t ve R2 degerleri;
faktdrlere iliskin AVE (Average Variance Extracted) ve bilesik giivenilirlik degerleri
* Olgcekleme amaciyla standartlastinlmamus yiitk degeri 1'e sabitlenmistir.

Tablo 7 incelendiginde biitln katsayilarin t degerlerinin 0.01 seviyesinde t tablo kritik
deger olan 2.60 degerini astiklarindan istatistiksel olarak anlamli olduklan
gorilmektedir. Standartlastinlmis katsayilarin timd dnerilen deger olan 0.50'den ve
ideal deger olan 0.70'den bliylik (Anderson & Gerbing, 1988; Hair vd., 2010) ve
istatistiki olarak ta anlaml olduklarindan, daha 6nceden hesaplanmis olan yiiksek
glvenilirlik katsayilar da dikkate alinarak, faktérlerin yakinsama gegerliligi saglanmis
olmaktadir. R2 degerleri her bir maddedeki toplam varyansin ilgili faktér tarafindan
aciklanma oranlan olup ayni zamanda madde seviyesindeki gtvenilirlikleri ifade
etmektedir. R2 degerleri 0.56 ile 0.81 arasinda degismekte olup tiimii énerilen deger
olan 0.50'den buytktdr. Buradaki 0.50 degeri bir maddedeki varyansin en az yarisinin
ilgili faktdrce aciklanabilmesi 6zelligi anlamina gelmektedir. Bu bakimdan maddelerin
ilgili faktord 6lgme bakimindan givenilir 6lgiimler olduklari séylenebilmektedir. Model
1'de 6nerilen dogrulayici faktdér modelindeki tahminler kullanilarak yapilar icin bilesik
glvenilirlik katsayillarindan biri olan McDonald omega (w) (McDonald, 1999) katsayisi
hesaplanmis ve Tablo 7'de verilmistir. Giivenilirlikler incelendiginde timuiniin kati esik
deger olarak kabul edilen 0.70 degerinden (Nunnally, 1978, s.245) oldukca biyik
olduklarn gériilmektedir. McDonald w bilesik gtivenilirlik katsayillan 0.80 ile 0.97
arasinda olup, yiiksek diizeyde guivenilirlikleri ifade etmektedir. Bitiin katsayilar
anlamli ve dogru isarette, yeterli blyilkliikte ve faktérlere iliskin dlgciimler yeterli
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glvenilirlikte olduklarindan, DFA yaklasimiyla élcegin yakinsama gecerliligini sagladig
dogrulanmis olmaktadir. Yakinsama gecerliliginin sinanmasinda kullanilan daha kati
bir yaklasim da Fornell ve Larcker (1981, s.45) tarafindan énerilen AVE (Average
Variance Extracted) élcitiidiir. AVE, bir faktore iliskin maddelerin toplam varyansinin
ilgili faktor tarafindan aciklanma oranini ifade etmekte ve bu oranin 0.50'den biiyiik
olmasi onerilmektedir. Boylece maddelerdeki toplam varyansin en az yarisi ilgili
faktorce agiklanmis olmaktadir. Modeldeki bes faktore karsilik gelen maddeleri ile
DFA sonuclan kullanilarak AVE degerleri hesaplanmis ve Tablo 7'de sunulmustur.
Tablo 7 incelendiginde biitin faktdrlerin AVE dederlerinin 0.50'den biyik oldugu
gorilmekte ve bu kati yaklasima gore de yakinsama gecerliliginin saglandig
gosterilmis olmaktadir.

AFA yaklasimiyla diskriminant (ayrimsama) gecerliliginin arastinlmasi, AFA’dan
tahmin edilen faktér yiklerinin ve capraz yiiklerin incelenerek aradaki farklarin blyiik
olmasinin beklenmesi ve faktérler arasindaki korelasyonlarin incelenmesi ile
gerceklestirilebilir (aciklayici faktér analizi bélimiinde uygulanmistir). Bununla
beraber AFA'nin, ortaya cikarilan faktorlerin gecerlilik ve guvenilirlik 6zelliklerinin
arastinlmasinda tek basina yeterli olmadig da aciktir. Onerilen model DFA ile tahmin
edildiginde de, eldeki veriye uyum gostermesi veya faktorlerin maddelerindeki faktor
yuklerinin yeterince biylik ve anlamli olmasi da tek basina diskriminant gecerliliginin
saglandiginin gosterilmesinde cok yeterli olmamaktadir. DFA yaklasimiyla aynnmsama
gecerliligini arastirlmasinda genel olarak tic yéntem uygulanmaktadir. Birinci yéntem,
DFA ile elde edilen faktdr korelasyonlarn icin gtiven araliklaninin hesaplanmasidir.
Guven araliginin Gst siminnin 1'den kiiclik olmasi diskriminant gecerliligini isaret
etmektedir. Burada giiven araliklari korelasyon katsayisi + 1.96*korelasyonun
standart hatasi seklinde olusturulur. Korelasyon katsayilarinin standart hatalar da
faktorler varyanslari 1 olacak sekilde dlgeklendirilerek tahmin edilen DFA modelinden
elde edilebilir. ikinci yéntem, dogrulayici faktér modelinde, faktor ciftleri arasindaki
korelasyon 1'e sabitlenerek elde edilen kisitli model ile serbest birakilarak elde edilen
modeller icin ki-kare fark testine dayali model secimi yapilmasidir. Eger ki-kare fark
testi sonucu istatistiki olarak anlamliysa, karelasyonun 1’e esit oldugu seklindeki sifir
hipotez reddedilerek, ayrnmsama gecerliliginin saglandigi sonucuna varilmaktadir. Beg
faktor icin 10 tane iki faktorli dogrulayicr faktér modeli kurulup, korelasyonun 1
oldugu hipotezini test etmek icin kullanilan ki-kare fark degerleri hesaplanmis olup
timinde sifir hipotezi 0.01 anlam seviyesinde reddedilerek faktorler arasindaki
korelasyonun 1 olmadi§i sonucuna ulasilmistir. Kisitsiz model ile kisith maodelin
serbestlik dereceleri arasindaki fark 1 oldugundan, 0.01 anlam seviyesinde, ki-kare
fark degerleri 1 serbestlik dereceli ki-kare degeri olan 6.64 ile karsilastirildiginda, ki-
kare fark degerlerinin timu kritik degerden bliylk oldugundan, battn faktér ciftleri
icin aynmsama gegerliliginin saglandigi goésterilmis olmaktadir. Uglincti yontem,
Fornell ve Larcker (1981) yaklasimidir. Fornell ve Larcker (1981) ayrimsama gecerliligi
icin, bir faktordeki maddelerin toplam varyansinin ilgili faktérce agiklanma oraninin,
bir faktdriin baska bir faktdorce aciklanmasindan vyani iki faktér arasindaki
korelasyonun karesinden daha bilyik olmasi seklinde daha kati bir yaklasim
onermislerdir. Bu yaklasim AVE degerlerinin karekdklerinin faktérler arasindaki
korelasyonlardan biiyiik olmasi seklinde de ifade edilebilir. Tablo 8'de késegen
degerleri sirasiyla egitim ve test drnekleri icin hesaplanan karekék AVE degerlerini,
késegenin altindaki degerler egitim 6rnegi icin, kbsegenin Gstiindekiler de test érnegi
icin, DFA ile tahmin edilen faktorler arasindaki korelasyonlar godstermektedir.
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Faktorler arasindaki korelasyonlar egitim drneginde 0.32 ile 0.78, test 6rneginde 0.36
ile 0.77 arasinda degismekte olup timi 0.01 seviyesinde istatistiksel olarak
anlamhidir.

Etkilegim Uriin Kalitesi Fiziksel Giivenilirlik Uriin
Kalitesi Algisi Ozellikler Politikasi
Etkilesim Kalitesi .87/.86 .59 77 .57 .36
Uriin Kalitesi Algisi .61 .85/.84 .63 .64 .57
Fiziksel Ozellikler .78 .64 .85/.85 .56 .37
Giivenilirlik .52 .52 .49 .85/.84 .46
Uriin Politikasi .32 .51 .38 .36 .82/.84

Tablo 8. Ayrirmsama gecerliligi icin Fornell ve Larcker (1981) yaklagimi
Not: Késegendeki degerler sirasiyla egitim ve test ornekleri icin karekdk AVE degerleri, késegenin altindakiler egitim 6rnedi icin,
késegenin tstiindekiler test drnegi icin faktor korelasyonlaridir.

Tablo 8'de gorildigi gibi egitim ve test drneklerinde, her bir faktor icin karekdk AVE
degeri bu faktorin diger faktorlerle korelasyonlarindan biyiik oldugu icin Fornell ve
Larcker (1981) yaklagimina gore de aynimsama gecerliligi saglanmis olmaktadir.
Sonug olarak bes faktdrli bagimsiz kiime modelinin genel uyum iyiligi degerleri, hem
egitim hem de test 6rneginde kabul edilebilir uyum gésteren bir model oldugunu,
bilesen uyum élctileri de bu faktérlere iliskin élgiimlerin gecgerli ve glivenilir oldugunu
gbstermektedir.

Maodel 2: Parasuraman vd. (1988) SERVQUAL; Cronin ve Taylor (1992) SERVPERF
olceklerinde hizmet kalitesini bes faktérli bagimsiz kime modeli ile ifade etmislerdir.
Dabholkar vd. (1996) ise SERVQUAL ve SERVPERF dlceklerini temel alarak
gelistirdikleri kendi hizmet kalitesi olceklerinde, hizmet kalitesini tGglincii mertebe
faktér modeli ile ifade etmisler, rastgele gosterge degisken atama ydntemi ile birinci
mertebe faktorleri ikinci mertebe faktdrlerin gésterge degiskenleri haline getirdikten
sonra, ikinci mertebe faktdr modeli kullanarak hizmet kalitesini modellemislerdir.
Daha sonra Brady ve Cronin (2001a) bu fikri kullanarak hizmet kalitesi icin, birinci
mertebe faktorleri etkilesim kalitesi, fiziksel cevre kalitesi ve cikti kalitesi olan ikinci
mertebe hizmet kalitesi modelini énermislerdir. Bu calismada hizmet kalitesine ve
bilesenlerine, bu bilesenlerin olusumuna ve musteriler tarafindan algilanma sekline
aciklik getirmek amaciyla deneysel olarak arastirilacak modellerden biri de Model 2'dir.
Onerilen bu modelde, Etkilesim Kalitesi, Uriin Kalitesi Algisi, Fiziksel Ozellikler,
Guvenilirlik ve Uriin Politikasi faktérleri birinci mertebe faktorler, genel kalite ise bu
faktorlerin altinda yatan ikinci mertebe faktérdir. Burada genel kalite olarak
isimlendirilmesinin sebebi hem hizmet hem de Grin kalitesi bilesenlerinin altinda
yatan tek bir genel kalite faktéri oldugu seklinde bir modelin arastinliyor olmasidir.
Tablo 6 incelendiginde egitim ve test érneklerinde, Model 2'nin marjinal olarak kabul
edilebilir ve her iki 6rnekte oldukgca benzer uyuma sahip olmakla birlikte, Model 1'e
gbre Model 2'deki RMSEA ve SRMR degerlerinde diistis gériilmektedir. Ayrica AIC ve
CAIC degerlerinde de artis olmustur. ikinci mertebe genel kalite faktdriinden birinci
mertebe faktdrlere standartlastirilmis yol katsayilari baska bir deyisle genel faktériin
birinci mertebe faktdrler Gistiindeki standartlastirilmis faktér yiikleri, standart hata ve
t degerleri, birinci mertebe faktérlerin genel kalite faktéri tarafindan aciklanma
oranlan olan R? degerleri Tablo 9'da verilmektedir. Burada standartlastinimis yol
katsayilan onerilen genel kalite ikinci mertebe faktord ile birinci mertebe faktorler
arasindaki korelasyonlar olup timd 0.01 seviyesinde anlamhdir. Tablo 9
incelendiginde, onerilen ikinci mertebe genel kalite faktorii, Etkilesim kalitesinin

Alphanumeric Journal
Volume 4, Issue 2, 2016




Golbasi Simsek First and Second Order Confirmatory Factor Models With Service And Product Quality Perceptions of 136
Supermarket Customers: An Empirical Investigation

varyansinin %74'and, Uriin kalitesi algisinin %56'sin1, Fiziksel dzelliklerin %77'ini,
Givenilirlik'in %37’sini, Uriin politikasinin %2 1’ini agiklamaktadir.

Std. yol katsayisi Std. hata t R?
Genel Kalite — Etkilesim Kalitesi .86 .056 23.48 .74
Genel Kalite — Uriin Kalitesi Algisi .75 .062 19.54 .56
Genel Kalite — Fiziksel Ozelikler .88 .055 22.38 77
Genel Kalite — Giivenilirlik .61 .055 14.65 .37
Genel Kalite — Uriin Politikasi .46 .071 9.39 .21

Tablo 9. Genel kalite’den birinci mertebe faktérlere yol katsayilar ve R? degerleri

Madel 3: Literatlir calismalan sirasinda yalnizca hizmet kalitesi bilesenleri ile ikinci
mertebe faktdr modelleri dnerildigi goriilmektedir. Oysaki bu calismada hizmet
kalitesi bilesenlerinin yaninda driin kalitesi bilesenleri de bulunmaktadir. Bu nedenle
kavramsal olarak hizmet ve Griin kalitesi algilarn birbirinden aynlarak bir model
denemesi yapilmistir. Model 3'de Etkilesim Kalitesi, Fiziksel Ozelikler ve Giivenilirlik
birinci mertebe faktdrlerinin “Hizmet Kalitesi” olarak tanimlanan ikinci mertebe
faktériin gdstergeleri veya alt faktérleri oldugu; Uriin Kalitesi Algisi ve Uriin
Politikasinin da hem kendi aralarinda hem de hizmet kalitesi ikinci mertebe faktori ve
bu faktériin birinci mertebe alt faktérleri ile korelasyonlu olan birinci mertebeden
faktoérler oldugu bir model denemesi yapilmistir. Model 3'tin Tablo 6'da verilen uyum
iyiligi degerleri incelendiginde, egitim ve test 6rneklerinde oldukga benzer uyum
degerlerine sahip, kabul edilebilir bir model oldugu gorilmektedir. ikinci mertebe
hizmet kalitesi faktariiniin birinci mertebe faktérleri tGstiindeki yiikleri ve R? degerleri
Tablo 10'da verilmistir.

Std. yol katsayisi = Std. hata t R?
Hizmet Kalitesi — Etkilesim Kalitesi .87 .056 23.74 .76
Hizmet Kalitesi — Fiziksel Ozelikler .88 .055 22.44 .78
Hizmet Kalitesi — Giivenilirlik .60 .055 14.43 .36

Tablo 10. Hizmet kalitesinden birinci mertebe faktérlerine yol katsayilari ve R2 degerleri

Tablo 10 incelendiginde bitin katsayillarin 0.01 seviyesinde istatistiksel olarak
anlamli olduklan goéridlmektedir. Etkilesim Kalitesi'nin varyansinin %76'si, Fiziksel
Ozellikler'in %78'i, Guvenilirlik'in %36's! ikinci mertebe Hizmet Kalitesi faktori ile
actklanmaktadir. Model 2 ile karsilastinldiginda, hem genel model uyumunda hem de
bilesen uyumunda iyilesme oldugu gérilmektedir. Bu durumda Maodel 2 ile Model 3
arasinda, hem kavramsal hem de deneysel olarak Model 3'iin kabul edilebilirligi daha
yuksektir.

Tablo 6’dan egitim 6rnegi icin, Model 2 ile Model 3 genel uyum iyiligi degerleri
balkimindan karsilastinldiginda, Model 2'ye gére RMSEA ve SRMR degerlerinde diisiis
oldugu gorilmektedir. Model 3 AIC ve CAIC kriterlerine gére de Model 2'den daha iyi
uyum go6steren bir modeldir. Model 1 ile Model 3 karsilastinldiginda ise, SRMR
haricinde genel uyum iyiligi degerleri bakimindan oldukca benzer olduklan
gorilmektedir. Model 3'te Model 1'e gére SRMR’de artis olmustur. Diger taraftan bu
iki modelin serbestlik dereceleri ayni degildir, Model 3 Model 1'e gore daha kisith bir
modeldir. Bu nedenle sadece SRMR'deki artisla Model 3'tin daha kétid uyum gosteren
bir model oldugunu séylemek mimkiin degildir. Bu nedenle CAIC degerleri hemen
hemen ayni olmakla birlikte, Model 1'in AIC degerleri daha kiiclik oldugundan AIC
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kriterine gére Model 1'in uyumu daha iyidir. Test 6rnedi icin, Model 1 ile Model 3 genel
uyum iyiligi degerleri bakimindan karsilastinldiginda ise egitim 6rnegindekine gére
Mode1 3'Gn uyumundaki disiisiin daha belirgin oldugu goriilmektedir. Bu érnekte
Model 3'de SRMR ile beraber RMSEA'da da artis olmus, ayrica modellerin AIC ve
CAIC'lan arasindaki fark belirgin hale gelmistir. Ayrica bu asamada, Egitim ve Test
orneklerinde Model 1'den elde edilen faktorlerin varyans-kovaryans matrisi girdi
matrisi olarak kullanilarak, faktorler icin Model 3'te 6nerilen model kurulmus ve her iki
ornegin onerilen ikinci mertebe faktér modelini desteklemedigi gorilmustar (Egitim
ornegdi: ;(2 = 45.98 (s.d.=4), p=0.00, RMSEA=0.12, NFI=0.98, NNFI=0.95, CFI=0.98,
SRMR=0.041, GFI=0.98, AGFI=0.91; Test 6rnegi: ;(2 =99.62 (s.d.=4), p=0.00,
RMSEA=0.18, NFI=0.96, NNFI=0.90, CFI=0.96, SRMR=0.053, GFI=0.95, AGFI=0.81).
Her iki drnekten elde edilen uyum iyiligi degerleri incelendiginde, 6zellikle RMSEA
degerlerindeki yikselme ve NNFI degerlerindeki diists dikkat cekicidir. Ayrica Hair vd.
(2010, s.672) modeldeki gosterge degisken sayisi 12'den kiigiik ve 6rnek blyikltagu
250’den biyiik oldugu durumlarda kabul edilebilir model uyumu igin anlamsiz p
degerlerinin beklenmesini, CFl veya NNFI'nin 0.95ten biyiik olmasini, RMSEA'nIn
0.07'den kiictik olmasini (fakat CFI= 0.92 ile birlikte) 6nermislerdir. Sonug olarak bu
yaklasima gére hizmet kalitesi icin ikinci mertebe faktér desteklenmemistir.

Ayrica bu modeller yuvalanmis olduklarindan modellerin karsilastinlmasinda ;{2 fark
testi yapilabilmektedir. Egitim 6rnegi icin, Model 3 ve Model 1'in ;(2 degerleri
arasindaki fark (2379.80-2349.18=30.62, s.d.=4) istatistiksel olarak anlamli (p=0.000
< 0.05) oldugundan daha az kisith model (Model 1) elimizdeki veriye daha iyi uyum
gbstermektedir. Test 6rnedi icin de ayni sonug (p=0.000 < 0.05) bulunmustur. Genel
model iyiligi indeksleri, bilgi kriterleri ve ;(2 fark testleri gz dniine alinarak, Model 1'in
elimizdeki veriye daha iyi uyum gosteren bir model oldugu séylenebilir. Hizmet ve {irlin
kalitesi bilesenleri ile, ikinci mertebe faktér modelini destekleyen yeterli kanit
bulunamadigindan, Model 1 ile Model 3 karsilastinldiginda deneysel olarak Model 1'in
kabul edilebilirligi daha ytksektir.

7. Sonuc ve Oneriler

Gelismis tlkelerin ekonomileri incelendiginde, tarim sektériiniin istihdam icerisindeki
payinin azalip, sanayi ve hizmet sektdrlerinin paylarinin arttigi gériilmektedir. Hizmet
sektdriiniin insan gicline daha bagimh olmasi ve bu sektdrdeki cogu isin makineler
tarafindan yapilamamasi; kisi basi gelirdeki, niifustaki, teknolojideki ve misteri
taleplerindeki artis hizmet sektdriniin istihdam icindeki payini arttirmaktadir.
Tirkiye'de perakende sektdriinde 2015 yih verileri itibariyle istihdam saglanan kisi
sayisi 2 milyonu asmistir. GSYH icindeki paylarin sabit fiyatlara gore degisimi
incelendiginde, toptan ve perakende ticaretin imalat ve tanm sektdrlerini takiben
bluyiklik bakimindan Ggilincii sirada yer aldigi gorilmektedir. Hizmet sektorii
toplamda gayrisafi milli hasilanin %57,7'sini, toptan ve perakende satislar ise
%12'sini olusturmaktadir. Hizmet sektér(i ve toptan ve perakende ticaretin GSYH
icerisindeki payi, perakende sektériiniin Tirk ekonomisine yaptig istikrarh katkiyi
gb6zler dnine sermektedir. Perakende sektérii sadece 6nemli bir istihdam kaynagi
olmakla kalmayip is giiciine gesitlilik de katmaktadir. Ulke ekonomileri gelisip refah
seviyesi arttikca perakende sektériiniin sundugu cesitli is olanaklar daha da tercih
edilir hale gelmektedir. Ayrica perakende sektdriiniin gelisimi istihdamin yaninda
yatinm, tretim ve kayith ekonomi gibi bircok alanin gelisimine de katki saglamaktadir.
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Tirkiye perakende sektériiniin blylk bir kisminin (yaklasik %67’sinin) geleneksel
perakendecilerin elinde olmasi Tirkiye perakende sektoriini yerli ve yabanci
yatinmailar icin cazibe merkezi yapmaktadir (Dénisiirken Biliyliyen Tirkiye Perakende
Sektorii, 2016). Ote yandan, yabanci yatinmcilarin yerel zincirlerle rekabette zorlandigi
ifade edilmektedir. i¢ pazar dinamiklerine hakim olunmasi, ulusal firmalara bu alanda
rekabet avantaji kazandirmaktadir (Sezgin, 2015). Uc tarafi denizlerle cevrili, doguyu
ve batiyr birlestiren bir képrii kanumundaki Tirkiye cografi olarak cok stratejik bir
dneme sahiptir. Bittun gelismis Ulkeler gibi Turkiye'nin de hedeflerinden biri diinya
capinda markalar yaratarak ekonomisini giiclendirmektir. icerde belirli bir biiyiikliige
erisen yerli markalarin kisa bir siire sonra, 6ncelikli olarak cevre tlkelerde yatirima
yonelmeleri diinya capinda rekabet edebilen markalarin dogmasini da saglayacaktir
(Sevilmig, 2014).

Kiresellesen diinyadaki yogun rekabet ortaminda, firmalarin misterilerini tanimasi,
musterilere uygun hizmetler ve Griinler gelistirmesi, muisteri ihtiyaclarnini anlayarak
iriin ve hizmet kalitesini iyilestirmesi gerekmektedir. Uriin ve hizmetlerin kalitesi,
musterilerin memnuniyetini ve sadakatini arttirarak satin almaya motive edecek, yeni
musteriler kazanarak ve mevcut musterilerini elde tutarak firmalarin verimliliginin
artmasini saglayacaktir. Uriin ve hizmet kalitesini iyilestirme ve geligtirme siirecinin ilk
asamasi ise mevcut kalitenin dlcimidir. Eger mevcut kalite diizeyi hakkinda dogru
olciimler yapilabilirse, atilacak adimlar hakkinda daha etkili kararlar da verilebilir. Bu
nedenle miusterilerin aldiklari Griin veya hizmetle ilgili deneyimlerinin daha iyi
anlasilmasini saglamak icin 6lcllebilir ve degerlendirilebilir faktorlere gereksinim
vardir. Hizmet sektériinde faaliyet gdsteren isletmelerin hizmet kalitesinin dlciilmesi
ise Uretim sektoriindeki isletmelere gore, hizmetin soyut bir kavram olup dogrudan
dokunulmasi, goérilmesi ve hissedilmesi olanaksiz oldugundan cok daha zordur.
Stipermarketler s6z konusu oldugunda ise, misterilerin hem hizmet hem de irin
kalitesi algilarimin arastinlmasi gerekmektedir.

Bu calismada hizmet kalitesi icin etkilesim kalitesi, fiziksel dzellikler ve gtivenilirlik
faktoérleri bulunmus ve bu faktérlerin gecerli ve glivenilir élgiimleri saglanmistir.
Literatlr incelendiginde; Amerika ve Kore’'de (Kim ve Jin, 2002), Vietnam’'da (Nguyen
ve Le Nguyen, 2007) ve Hindistan'da (Ravichandran vd., 2008) Dabholkar vd. (1996)
modelinin boyutlarindan kisisel etkilesim kalitesi, fiziksel 6zellikler ve glvenilirlik
boyutlarinin ortaya ciktigy goriilmektedir. Torlak vd. (2010) tarafindan sadece AFA
kullanilarak yapilan calismada ortaya cikan faktdrler de kisisel etkilesim kalitesi,
fiziksel 6zellikler, glivenilirlik ve politika boyutlar olmustur. Sonuc olarak bu calismada
hizmet kalitesi icin kullanilan etkilesim kalitesi, fiziksel 6zellikler ve gtvenilirlik
faktorleri daha 6nceki calismalar ile tutarhlik géstermektedir.

Uriin kalitesi kapsaminda ele alinan algilanan Griin kalitesi kavrami igin Tarkiye'de
ariin kalitesi algisi kullanilarak yapilan diger calismalarla (Duman ve Yagc, 2006; Ercis,
Yilmaz ve Unal, 2008; Noyan ve Simsek, 2012; Simsek ve Noyan, 2009; Simsek ve
Tekeli, 2015) tutarh sekilde gecerli ve givenilir dlgiimleri saglanmistir. Uriin kalitesi
kapsaminda driin politikasi adi verilen yeni bir kavram tanimlanmis ve bu kavramin da
stpermarket musterileri Gzerinde gecerli ve givenilir 8lgctiimleri saglanmistir.

Bu calismada hizmet kalitesi icin etkilesim kalitesi, fiziksel 6zellikler ve gtivenilirlik
faktorlerinin; Grin kalitesi kapsaminda da algilanan Griin kalitesi ve riin politikasi
faktdrlerinin siipermarket misterileri Gizerinde gecerli ve gtivenilir 6lciimleri saglanmig
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oldugundan, anilan faktérler ve élctiimleri ilgili alanlarda yapilacak diger cahismalar icin
de girdi saglayabilecektir. Ayrica bu calismada siipermarketler icin tanimlanmis olan
arin politikasi kavraminin perakende sektériinde yapilacak diger calismalarda
adaptasyonu ve/veya modifikasyonu vyapilarak gelistiriimesi ve 6zelliklerinin
arastinlmasi halinde Griin kalitesine yeni bir boyut kazandirlmasi da olasidir.
Tiarkiye'de yapilan calismalar incelendiginde Dabholkar vd. (1996) veya Brady ve
Cronin (2001a) hiyerarsik hizmet kalitesi modellerinin uygunlugunun dogrudan
arastinldig bir cahsmaya rastlanilmamistir. Gelecek g¢alismalarda, anilan modellerin
yazarlan tarafindan kavramsallastinldigi gibi hiyerarsik olarak modellenip, Tirkiye
perakende sektdriinde kullanilabilir olup olmadiklarinin arastinlmasi énerilmektedir.
Ayrica bu modellerde iiriin kalitesi ile ilgili kavramlarin da hesaba katilmasi ile modeller
daha kapsamli hale getirilebilir.

Stipermarket mdsterileri icin hizmet kalitesini olusturan bilesenleri daha iyi
anlayabilmek, kavramsallastirabilmek ve daha dogru élciimlerini yapabilmek amaciyla
onerilmis olan modeller arasinda veriye en iyi uyum gosteren modelin korelasyonlu
faktdor modeli oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu calismada hizmet kalitesi igin
tanimlanan ikinci merteben faktdér modelinin, korelasyonlu faktér modeli ile
karsilastinldiginda model uyumunda cok fazla bir kétilesmeye sebep olmadigi
gorilmekle beraber, ikinci mertebe modeli destekleyecek vyeterli kanit da
bulunamamistir. Benzer sonug Kaul (2007) tarafindan Hindistan’da yapilan ¢alismada
da bulunmus, AFA ile ortaya cikarillan dért faktorin ikinci mertebeden hizmet kalitesi
faktériiniin alt boyutlan oldugu dogrulanamamistir. Sonug olarak bu ¢alismada elde
edilen etkilesim kalitesi, fiziksel 6zellikler, gtivenilirlik, algilanan Grin kalitesi ve Grin
politikasi faktorleri korelasyonlu fakat ayrnk vyapilar (kavramlar) olup, bu
korelasyonlarin nedeni miisterinin hizmet kalitesini, triin kalitesini veya genel olarak
kaliteyi bir biitiin olarak algilamasindan kaynaklanmamaktadir. Misterinin zihninde
genel kalite veya genel hizmet kalitesi olarak adlandirilabilecek bir kavram veya algi
yoktur. Buradan, hizmet saglayicilar hizmet ve Griin kalitesinin her boyutu icin ayri ayr
olmak tizere olumlu kalite algilari yaratmaya calismaldirlar. Bu durum, hem perakende
pazarina girecek olan yatinmcilar icin, hem de yerel perakendeciler igin ulusal veya
uluslararasi dizeyde faaliyet gosteren biyik dlgcekli firmalar ile rekabeti
kolaylastirmaktadir. Perakendeciler hizmet ve (riin kalitesini sirekli gelistirme ve
iyilestirme cabasi icinde olmahdirlar.

Arastirmanin Simirhiliklan

Bu calismanin sonuglan, arastirmanin anakitlesini olusturan, istanbul il sinirlar
icerisinde bulunan ve ulusal diizeyde faaliyet g6steren perakende zincirlerinden
stipermarket, yiksek indirim siipermarket ve diisiik indirim stipermarket musterileri
ile sinirhdir. istanbul’daki aligveris merkezleri, hipermarketler ve toptanci marketler
calismanin kapsaminda degildir. Ayrica arastirmada kullanilan veriler anlk olarak elde
edilmislerdir. Perakende pazan ise ¢ok hizli bir gelisim ve degisim igindedir. Bu
calismada tammlanmis olan “irin politikas1” kavrami galismada iki gosterge ile
olctlmustir. Bilesik giivenilirligi acisindan yiiksek giivenilirlikte olmasina, yakinsama
ve aynmsama gecerliligini saglamasina ragmen, gosterge sayisinin arttinlarak
kapsam gecerliliginin iyilestirilmesi dnerilmektedir. Ayrica arastinlan ikinci mertebe
modellerde bu calismada ortaya cikan faktérler kullanilabilmistir. Bu nedenle hizmet
kalitesinin  ikinci mertebe faktér olarak kavramsallastirilarak  6lgilmesi
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arastirmalarinda, bu calismada kullanilmis olan hizmet ve irin kalitesi bilesenlerinin
sayisinin arttinlmasi ve farkl alanlara uygulanmasi 6nerilmektedir.
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