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OZET: Bu calsmanin amaci, (niversite giencilerinin elektronik Griin satin alma sonrasisagaklari
memnuniyetsizlikler nedeniyle sergilediklaikayet davrangarini 6nerilen bir Yapisal dilik Modeli (YEM) ile
argtirmaktir. Bu amagla, 329 universitgréncisininsikayete yonelik cgtli tutum ve davrary ifadelerine katilim
diizeyleri 5'li likert ¢lcggiyle Olgulmistiir. Onerilen argtirma modelinde, dsal gizil degiskenler olarak sikayete
iliskin sasuma (ALN) ve denetlenebilirlik (CON), i¢sel gizil gigkenler olarak isesikayetin algilanan dgeri (VAL),
sikayetin baarili olacgina inan¢ (LKH) sikayet niyeti (Cl), aleniik&yet davram (ALE) ve Ortiksikayet davraryi
(ORT) olmak uizere 7 faktor yer almaktadir. Oneriteadelde, grencilerin algveris yaptgl firmadan sgumasi ve
firmanin denetlenebiliiine inanmasinin genegjikayet tutumlar vesikayet davrarglari Gzerindeki etkisi 13
hipotezle sinanmgtir. Analiz sonucunda nedenselskilerin sinanmasina yonelik éne sirilen hipotedard’si
desteklennitir.

Anahtar Kelimeler: Universite @rencileri,sikdyet davranu, yapisal gitlik modeli, elektronik uriinler.
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ABSTRACT: The purpose of this study, complaint behaviorshildted by university students due to their
dissatisfaction after purchase about electronidyets, are tried to explain with a proposed stmattequation model
(SEM). For this purpose, 329 university studengstipipation levels of various attitude and behaggpressions
towards the complaint were measured with 5-poiketti scale. In proposed research model, sevenrfaere the
alienation (ALN) and controllability (CON) towardle complaint as exogenous latent variables, theeperd value
of complaint (VAL), the complaint will be succeskfaith (LKH), the complaint intention (CI), publicomplaints
behavior (ALE) and implicit complaint behavior (OR@&}p internal latent variables. Proposed model, esitsd
alienation from the companies shopping and beliaf the controllability of the company effect onitaties and
behaviors of the complaint has been tested 13 hgses. Result of the analysis, seven of the profgogsatheses to
test of casual relations was supported.

A STRUCTURAL EQUATION MODEL FOR DESCRIPTION OF COMPLAINT BEHAVI OURS

Keywords: University Students, Complaint Behavior, Structquation Model, Electronic Products.
GIRIS

Tuketim, insanglu var old@undan beri siregelen bir davrgtm. Tuketiciler, her gun farkh ihtiyaclarla sataima
davranginda bulunurlar. Satin alma davranglinlik hayatin bir parcasi oldukca, satin alm@&aive sonucundaki
memnuniyetsizlik daha da ©6nemli hale gelmektediatir alma davragi sonucunda tiketici algh Urinin
beklentilerini kagilamadgini disiindiziinde memnuniyetsizlik duyacak ve dugdutatminsizigi sikayet davram
olarak sergileyecektir (Yi, 1990; Kilg, 1993).

Tiketici memnuniyeti veikayetleri konusundaki agarmalar 60’ yillarin balarina kadar dayanir. Ozellikle 90’l
yillardan sonra, miieri memnuniyetsizfiini gidermeyi hedefleyen “toplam kalite yonetimifilayisinin gelsmesi ve
uygulanmaya bganmasiyla bu konudaki ¢aitna sayisinda dnemli agtar olmustur (Yilmaz, 2004b).
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Tiketici sikayetlerini dinleme ve ¢dzimlemenin dnemingman, ginimuzde tiketigikayetlerini anlama @&limi
sinirhdir. Tuketicisikayetleri Gzerindeki pazarlama literatiriinde, lalgan maliyet (Richins, 1980), denetlenebilirlik
(Folkes, 1984), barili sikayet olasilgl (Granbois et al.,1977; Singh,199Q)kayete yonelik davragi(Bearden
Mason, 1984; Singh and Wilkes, 1996), ve cevresshabrafik csitlilikleri (Singh and Wilkes, 1991) iceren
tuketici sikayet davrarglarinin ¢aitli 6geleri belirlenmeye calilmistir. Hirscbman (1970) tlketicilerigikayet
disuincesinin; sikayete yonelik tutum,sikdyetin algilanan deeri ve sikdyetin baarili olma olasilginin fark
edilmesine bgh oldugunu ileri sirmektedir (Akan ve Kaynak, 2008; Kird.\2003). Bearden ve Oliver (1985)
tuketicilerin daha 6ncelgikayetlerinin ¢6zimi ve memnuniyetleri arasindeaaani iliskiler bulmustur. Cilly (1987)
calsmasinda tuketickikayetleri ve tekrar satin alma arasinda 6nemfiifidar tespit etmtir. Singh ve Wilkes
(1996), kiisel faktorlerin davragi ve tlketicisikdyet davrarsina dayand) beklenensikayet deerini etkiledgini
¢ok gamali modelle test etgtir. Keng ve Liu (1997) kisel deerler ile tuketicisikyet davrarglari arasindaki
iliskileri aradgl calsmasinda demografik ve gisel degger algilarinin tiketickik&yetleriyle iliskili oldugunu ortaya
cikarms, 6zellikle gelir ve gitim durumunun etkili faktdrler oldgunu ileri sirmgtir.

Teknik Yardim Aratirma Programi (Technical Assistance Research Bnoggikayetlerinin ele alijindan tatmin
olan tiketicilerinsikayette bulunan ya da bulunmayan, ya daékilde tatmin olmayan tiiketicilere gére, tekrar iayn
satin alma davraginda bulunma @&limlerinin ¢ok ylksek oldgunu ortaya koyan yiun argtirmalar yuratmgtir
(Berry ve Parasuraman 1997). Stephens ve Gwinné8lYaptiklari capmada tiketicisikdyet davrarglarini
bilissel ve duyssal bir sure¢ olarak incelegnive buna yonelik teorik bir model gglirmislerdir. Nyer (2000)
tarafindan yapilan bir camada, sikdyet diglncesinin memnuniyetsizin nedenlerini ortaya cikararak, uzun
doénemde tiketicilerin lehine olumlu sonuglargdmbilecgi sonucuna ulalmistir. Chiu ve arkadgari (2001)
ogrencilerle yaptil deneysel cadmada Uretim hatasi konusundalkiéyetleri incelemi ve algilanan fiyat ve sosyal
sinifin tuketicisikayet davrarglarini etkiledgini belirlemiglerdir. Mc Alister ve Erffmeyer (2003) yagticalsmada
ise, Ozellikle tiketici memnuniyetsigli tiketici sikayetleri ve pazarlama karisizIg iliskilerini ortaya ¢ikarmaya
calismistir. John ve arkagkari (2003), ksisel faktorlerin ve kiisel tutumlaringikayet davrarini etkiledgini 6ne
sirmis ve bu ¢akma sonucunda, #lik 6zelliklerinin ve sikayete yonelik tutumunikayet davrarmini etkiledgi
sonucuna ukanistir. Bu calsmada dikkate dgr sonug, dncekiikayet deneyimlerinirsik@yete yonelik tutumu pek
fazla desteklemegidir. Kim ve arkadsalari (2003), tuketicisikAyet niyeti (izerindeki algisal ve davrgsal etkileri
incelemek icin bir model gelirmis ve bu modeldgikayet niyetini bgmh desisken, kiisel faktorler ve daha 6nceki
sikdyet deneyimlerini ise gamsiz dgisken olarak ele alrglardir. Tiikyilmaz ve Ozkan (2003) yaptiklari gaiada,
misteri memnuniyetini etkileyen faktérleri ulusal gtéri memnuniyeti indekslerini (NCSI) dikkate alarak
incelemilerdir. NCSl'da onci faktorler, mgteri beklentileri, algilanan kalite, algilanan gde olmak Uzere,
gostergeleri ise myeri sikayetleri ve migteri sadakatidir. Yilmaz (2004b) tarafindan yapitdincalsmada, grenim
dizeyi ve gelir grubunugikayet davrarini etkiledgi, memnuniyetsizlikle tepki arasinda negatif arllaoir ili gki
oldugu ve siklikla ortaya ¢ikan tepkilerin firmaya ydikelikayet ve Urtin iadesi olgu goérilmektedir.

Bell ve arkadglari (2004), yaptiklari ¢caimada, i¢ pazar ve rgieri sikAyet davrandarini argtirmis ve i¢c pazar
iliskilerinin misteri sikAyet davranglari tzerindeki etkisini incelenlerdir. Sujithamrak ve Lam (2005}jkayet
dislincesinin, yganan mgduriyetin telafi edilmesinin yani sira ileriye ddniolarak tiketicilere kaliteli hizmet
verilimesine de neden olgunu belirtmglerdir. Larivie’Re ve Van den Poel (2005), yaptrklgalsmada, miéteri
sikayet sonrasi donemi yam analiziyle argirmislar ve etkin méterilerin sikayet davraryina daha meyilli
olduklarini bulmglardir. Dikkat ¢ekici sonuglar isajkayet davrarsinin, sikayete alinan donutin hiziyla, maddi
telafiyle ve sorsikayet davrarwyla ilgili oldugudur.

Uzkurt (2007), méteri degeri ve tatmininin satin alma sonragilinlere etkisi Uzerine yaptl deneysel cajmada,
misteri dezeri ve tatmini kavramlarinin birbirlerinden ayriké iliskili kavramlar oldguna dginmistir. Musteri
degerinin, migteri tatmini yoluyla satin alma sonragtilenler tGzerinde d@rudan etkisini agiklayan modele gore
dolayli ve daha guclu etkisini aciklayan modelinhaauygun model oldiunu ortaya cikarmgtir. Yilmaz ve
arkadalari (2007), yaptiklari caimada tiiketicilerin satin alma sonrasi sergiledillarkl sikdyet davrarglarini
modellemglerdir. Model anlaml bulunmuve tiketicilerin sergilediklegikayet davrandari boykot, firmayaikayet,
yasal yollarla hakkini arama ve hikimetgvb@arak hakkini aramajeklinde ele alinnstir.

Akan ve Kaynak (2008) camalarinda ele aldiklari modelde, tiketicinilkdyet etme dglincesini etkileyen e
degiskenin (s@uma, denetlenebilirliksikayete yonelik tutumgikayetin algilanan deeri ve sikayetin baarih olma
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olasilginin fark edilmesi) etkisini incelemektedirler. SYR009), yap#l calsmada, online satin alma davrani
sonrasi mgterin memnuniyetsizlik durumunda takindiklar dangkar incelemgtir. Lee ve arkadgari (2010), satin
alma davramy ile sikdyet davramy arasinda ikki olup olmadgini incelemgler ve satin alma davranmiile sikayet

davrangi arasinda pozitif bir ifki oldugunu bulmglardir.

Ozer ve arkadgari (2010), satin alma sonrasi tatminsizlik durnoeki tepkileri belirlem, gruplandirmy ve bu
gruplandirmay! mevcut literatiirdeki gahalarla kiyaslangtir. Sonug itibariyle, gruplandirmanin benzer weysel
tepki, isletmeyesikayet ve U¢lincu bir organikayet olarak ele alingi gorilmitir. Calsmada bu tepkiler, aleni ve
ortik davrany olarak iki boyutta ele alinacaktir. Burns ve Bowlifg010), yaptiklari ¢ajmada, Universite
Ogrencilerinin duygssal eilimlerinin ve negatif-pozitif algilarinin tiketidutum ve davrasglari Uzerindeki etkisini
argtirmiglardir. Olumlu duygulara sahip olan bireylerin memiyet diizeylerinin ve hizmet kalitesi algilarinin
iliskili oldugu gorilmitiur. Gokdeniz ve arkadiri (2011), sikAyet davrarg sonrasi miteri memnuniyetini
etkileyen faktorleri argirmis ve sonug olarak mgteri memnuniyetsizfiinin ortadan kaldiriimasi, tekrar satin
alimlarin sglanmasi ve olumsuzsazdan &za iletsim davranginin dnlenmesi icin miferi sikayetlerinin baarili bir
sekilde dgerlendiriimesi gerekgi sonucuna varnglardir.

Yukarida ifade edilen literatiiri 6zetlemek gerekirsggu calsmada tlketicisikayet niyet ve davraminin &seleri
belirlenmeye cafiimistir. Singh ve Wilkes (1996), tutum ve algisakigkenlerlesikayet yaniti arasindaki gkiyi
bulmasina rgmen, tiketicisikAyet davrammini agiklamada yeterli olamagtardir. C@u ¢alsma tutum ve algi
tarafindan 6ngorilemeyegikdyet davrarsina dayanmaktadiSikayet davrarsini aciklamada bir araci gigkene
intiyac duyulmaktadir. Bu araci gigken isesikayet niyetidir. Bu cabmadasikdyete yonelik kjisel ve algisal
tutumlarin araci d@sken olarak ele alinagikyet niyeti arayicifilyla sikayet davrargina etkisi 6nerilen bir YEM ile
arastirilmistir.

YONTEM VE MATERYAL 1 1 3

Calismanin Amaci

Literatiirdesikayete yonelik tutum ve davratarin incelendii ¢cok sayida ¢ama olmasina fanen, bu karmak
yapiy! Yapisal kitlik Modelleri ile agiklayan ¢cok az sayida gaha vardir.

Bu calsmanin amaci, Universitggencisi olan tuketicilerin elektronik triin satimal davramy sonrasgikayet niyeti
ve davrarglarini etkileyen faktorleri belirlemek ve bu fakignin sikayet niyeti ve davrasglari Uzerindeki etkisini
Onerilen bir YEM ile argtirmaktir.

Ajzen ve Fishbein (198Qjkayet niyeti ve davraglarinin, daha ¢ok tutum ile tahmin edilip aciklaied®sini 6ne
surmitir. Bu galsmada, dnceliklgikayete ilgkin kisisel tutumlarin (spuma ve denetlenebilirlik), gengikayet
tutumlarinagikayetin algilanan deeri, sikdyetin baarili olacgina inanc) olan etkisi agariimis, daha sonra, bu genel
sikayet tutumlariningikyet niyetine olan etkileri incelengpison adimda isgikayet niyetiningikdyet davrargina
nasil yansidy ortaya konulmaya calimistir.

Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirmada, onceliklesikayete ilgkin kisisel tutumlarin (spuma ve denetlenebilirlik), genglkayet tutumlarina
(sikayetin algilanan deeri, sikayetin baarili olacgina inang) olan etkisi agariimis, daha sonra, bu gengkayet
tutumlarininsikdyet niyetine olan etkileri incelengison adimda isgikayet niyetininsikadyet davramna etkisi
argtinilmistir. Bu amagla dnerilen modgeékil 1'de verilmitir.
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Sekil 1: Arastirma Modeli

Arastirma modelindegikayete ilskin sasuma (ALN), denetlenebilirlik (CON)sikayetin algilanan deeri (VAL),
sikayetin baarili olac&ina inan¢ (LKH) sikayet niyeti (Cl), aleniikayet davramy (ALE) ve Ortiksikayet davrar
(ORT) olmak tzere 7 faktor yer almaktadir.

Firmadan beklegi faydayi sglayamayan tiketici, firmaya karsazumakta ve bu gauma hissi,sikayete ilgkin
negatif bir tutum,sikayetin algilanan dgerinin oldukca diilk olmasi vesikdyetin baarih olma olasigina olan
inancin zayif olmasiyla sonuglanabilmektedir (Westl, 1980; Akan ve Kaynak, 2008). Firmalarin,
memnuniyetsizlik durumunda tiketicilere denetim ksuinda glven vermeleri ise, tlketicilegikayete ilskin
distincelerini,sikayetin algilanan deerini vesikayetin baarili olma olasifgini olumlu ydnde etkileyecektir (Day ve
Landon,1976; Akan ve Kaynak, 2008).

Arastirmada yer alan kisel tutumlardan stuma, tiiketicisini memnuniyetsigk uwratan firmaya yonelik tiiketicinin
takindgl negatif tutumdur(Allison, 1978; Westbrook, 19&ingh, 1989). Tiketici gumasina yonelik ifadeler daha
cok tuketici memnuniyetsidi ile 6lciimekte ve memnuniyetsiglh fazla olmasi firmaya ker olumsuz bir tutum
velveya davragisergilenmesine sebep olmaktadir (Westbrook, 1986 vd., 2003). Bu bilgilergiginda, firmadan
sosumanin genejikayet tutumunu veikayet davramini etkiledgini 6ne sirilebilir:

H 1 = Tuketici sgumasi arttikgaikayetin algilanan dgeri artar.
H2: Tuketici sgumasi arttikgaikayetin baarili olac&ina inang azalir.
H3 = Tiketici sgumasi arttikga Ortukikayet davrarw artar.

H 4= Tuketici sgumasi arttikga aleikayet davrary artar.
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Tuketicinin takindgl kisisel tutumlardan denetlenebilirlik ise; firmalatinketicilerin memnuniyetsizlikleri 6nceden
tahmin edebilegéne ve 6nleyebilegéne olan inan¢ olarak tanimlanabilir. Bu yiizden tigiedenetlenebilirlgi,
sorumluluk odgl olarak gérmekte ve denetlenebiliiti yiksek oldgu yargisina vardinda sikdyetinin baariyla
sonuglanagana vesikayetin algilanan dgrinin artacgina olan inanci artmaktadir (Kim vd., 2003). Ayanmanda
denetlenebilirlgin sikyet niyetini ya da davragni dgrudan etkiledii varsayilimgtir. Bu durumu incelemek
amaciyla dagagidaki hipotezler gedtirilmi stir.

H5 = Denetlenebilirlik arttikcaikayetin algilanan dgeri artar.

H6 = Denetlenebilirlik arttikcaikayetin baarili olacgina inang artar.
H7 = Denetlenebilirlik arttikcaikayet etme niyeti artar.

H8 = Denetlenebilirlik arttikca ortikikayet davrarw artar.

Hg = Denetlenebilirlik arttikca alenikayet davrary artar.

Sikayetin algilanan deeri; sikyet davrarminin tiiketicinin ¢cabasina ger oldyu inanci olarak tanimlanabilir. Bu
durumda,sikayet davrarminin potansiyel yararinin maliyetinden daha fazthuguna inanan tiketigiikayet etmeye
daha mevyilli olacaktir (Kim vd., 2003). Bu durumuaamak igin gagidaki hipotezi ele alabiliriz: 1 1 5

H10 = Sikayetin algilanan dgeri arttik¢asikayet niyeti artar.

Sikayetin baarili olacgina inang; tuketicinirgikdyet ettikten sonra ngduriyetin giderilmesi i¢in firmanin gegai
yapacgina inanmasi olarak tanimlanabilir. Tiketicinin noma gore firma Uriin bedelini iade edebilir, Urind
degistirebilir, zarari kagilayabilir ya da 6zlr dileyebilir (Singh, 1990). Kdtici sikayetinin dgerlendirilecgine
inandgl surece,sikdyet etmeye daha meyilli olacaktir. Aksi taktirdgkdyette bulunmanin faydasiz ofgnu
disunip sessiz kalacak ve bir daha o firmadan Urim sdtmayacaktir (Kim vd., 2003). Bu durumgagdaki
hipotezle ele alabiliriz:

H 11 = Sikayetin baarili olacgina inang arttikcaikayet etme niyeti artar.

Sikayet etme niyeti olan tiketicinigikayetini ¢aitli davrans bicimleriyle sergileyegg dustintimektedir. Clnki
tuketici sikayetini sonuglandirmak igin ya bir eylem sergédegk ya da hicbir davragta bulunmayacaktir. Tiketici
sikayetlerinin etkili bir sekilde ¢6zime kawturulmasi, tiketici memnuniyetini ve yeniden satima eilimini
artirmaktadir. Ancaksikayet tatminsizigine maruz kalan milerilerin, sikAyet etmeyenlere gére daha c¢ok
memnuniyetsizlik duyduklari ve daha ¢ok olums@mzzdan @za iletsim davranginda bulunduklari gorilmektedir
(Pei-wu ve Yan-giu, 2006). Tuketiciler eyleme ggictile ise aleni ya da 6rtiik davramicimlerinden birini sergiler.
Firmaya bavurarak hakkini aramak, yasal yollardan hakkinmeta ya da kamu kurum ve kurglar yardimiyla
hakkini aramak aleniikayet davramina ornek olarak verilebilir. Firmayi boykot ederek daha oradan alieris
yapmamak ve yakin ¢evreyi firmayla ilgili uyarmaeiortiiksikayet davramina drnek olarak verilebilir (Yilmaz,
2007). Bu durumdasagidaki hipotezleri 6ne surebiliriz:

H 12 = Sikayet etme niyeti arttikca Ortigikayet davrary artar.



116

Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi — Syl 39 — Ocak 2014

H 13 = Sikayet etme niyeti arttikca alegikayet davrary artar.

Orneklem ve Veri Toplama Araci

Arastirmanin érneklemi, 2011 yilinda Es&hir Osmangazi Universitesi'ndesrénim goren niversite goencileri
arasindan rastgele secilen 328idir. Arastirma verileri, anket ydntemiyle géencilerle ylz yuze gosulerek
toplanmgtir. Nihai veriler toplanmadan dnce anket sorukemnuyla ilgili calsan bg uzman ekip ile targfiimistir.
Daha sonra ankette yer alan ifadelerin giverglitln argtirilmasi icin rastgele secil;@nb0 Universite grencisine
pilot uygulama yapilmtir. Pilot uygulama sonucunda guvenifiilidisuren ifadeler dizeltilngi ya da anketten
cikartiimstir. Anketin guvenirlilgi icin hesaplanan Cronbach Alfa geleri 0,60 ile 0,77 arasinda hesaplagimi
Anket Formunun ilk kismi, katilimcilarin bazisisel 6zelliklerini ve Oncekisikdyet deneyimlerini grenmeye
yonelik 9 adet demografik sorudan, ikinci kismidti&i sikayetlerine ilgkin 26 adet tutum ifadesinden, son kisim ise
memnuniyetsizlik durumunda sergiledikleri 14 adgtayet davrary ifadesinden olgmaktadir. Katilimcilarin
sikayete yonelik tutum ifadelerine katilimini dlgmekiaciyla 5'li likert (1.Kesinlikle katilmiyorum,.Ratiimiyorum,
3.Ne Katiliyorum ne de katilmiyorum, 4.Katiliyorurb,Kesinlikle katiliyorum) kullanilngtir. Katilimcilarin
memnuniyetsizlik durumunda sergiledikleri davsgamini hangi siklikla gergeldérdiklerini 6lgmek amaciyla 5'li
likert (1.Hicbir zaman, 2.Nadiren, 3.Bazen, 4.%iklj 5.Her zaman) kullanilgtir. Tutuma yodnelik ifadeler,
firmadan s@uma, firmanin memnuniyetsigli 6nleyebilecgine olan inanc(denetlenebilirlikkikayetin baariyla
sonuclanagana olan inanggikayetin algilanan deeri ve sikdyet niyeti kavramlarindan ajmaktadir. Davraga
yonelik ifadeler ise aleni ve Ortiskkayet kavramlarini icermektedir.

Sikayete yonelik tutum ve davratari 6lcmek amaciyla, Kim ve arkadari (2003) ve Akan ve Kaynak (2008)
tarafindan kullanilan dlcme araci gélilmis ve bu 6lgme aracingkayete yonelik davragiifadeleri eklenerek son
hali verilmistir. Daha 6nceki ¢amalarda, Kim ve arkadkri ve Alan ve Kaynak tarafindan 6lgme aracinin
demografik bilgiler kisminda yer alan 6ncegikdyet deneyimlerine yonelik sorular (Soru 6: Sonagda
memnuniyetsizfiinizle ilgili sikayetinizi herhangi bir firmaya /firmalara kag delile getirdiniz?, Soru 7: Son 3 ayda
memnuniyetsizfinizle ilgili “Tuketici Koruma Derngine (ALO 175) kag defaikayette bulundunuz?”, Soru 8: Son
3 ayda memnuniyetsiginizle ilgili “Basin Yayin Organlari Tuketicisi Kgglerine” ka¢ defaikayette bulundunuz?)
Singh (1989, 1990) tarafindan, tutum ifadelerindgguma alt boyutuna ait ifadeler (ALN1, ALN4, ALN5, Al6)
Allison (1978) ve Singh (1989,1990) tarafindan, etemebilirlik alt boyutuna ait ifadeler (CON2, CONBlodgett
vd. (1993), Folkes (1984), Singh ve Wilkes (19%afindan sikayetin algilanan dgeri alt boyutuna ait ifadeler
(VAL1, VAL2) Bagozzi (1982), Richins (1980) ve Simg1989, 1990) tarafindagikayetin bagarili olac&ina inan¢
alt boyutuna ait ifadeler (LKH1, LKH2, LKH3) Day 984), Richins (1983), Singh (1990) tarafindgikayet niyeti
alt boyutuna ait ifadeler (Cl1, CI3) Day vd. (198& Singh (1989) tarafindan 5'li likert yardimiylédg@imdistir.
Davrans ifadelerine yonelik ifadeler (e2,e4,e9,e12,e18)Singh (1989), Singh ve Wilkes (1996) ve Yiima2Q?)
calismalarindan yararlanilarak gglrilmi stir. Tutum ve davrana yonelik ifadeler icin Tablo2'de verilwgiir.

BULGULAR

Bireylerin sikyet tutum ve davraglarinin ebeveyn @tim duzeylerinden etkilendi distintldigl icin, argtirmaya
katilan Universite grencilerinin sikAyet davrarmy sergileyip sergilemedi ebeveyn gitim duzeylerine gore de ele
alinmstir. Anne gitim duzeyleri incelendiinde, aratirmaya katilan grencilerin %41’inin ortagretim, %38’inin
ilkd gretim ve %20,4’tnun yiksekéetim mezunu oldgu, geriye kalan kismin (%0,3) ise lisansistlii mezidugu
gorilmektedir. Babagtim dizeyleri incelendiinde ise, argirmaya katilan rencilerin %42,2'sinin ortagretim,
%38'inin ylksek@retim ve %17’sinin yuksekgietim mezunu oldgu, geriye kalan kismin (%2,7) ise lisansusti
mezunu oldgu goérulmektedir. Yapilan capraz tablolar sonucundanesi ilk@retim ve orta@retim mezunu
olanlarin %70'nirgikdyet davrar sergilemedii, annesi Universite mezunu olanlarin ise %50’s§ikAyet davrar
sergilemedii ortaya cikartilmgtir. Bu sonug, annesi Universite mezunu olan birgyl@aha bilincli davranipikayet
davrangl sergiledgini gostermektedir. Bunun yani sira babasi ghefim mezunu olanlarin %721’i, ortgcetim
mezunu olanlarin %66’s1 ve Universite mezunu olaml&064'U sikAyet davraru sergilememektedir. Bu sonug,
sikdyet davramy Uzerinde anneg@tim dlizeyinin, 6zellikle annenin Universite mezusldugu durumda, babagéim
dizeyinden daha etkin rol oyngd gostermektedir.
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Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) ile her alt boyutudgen 6lcim modellerinin anlamli olup olmadLISREL 8.72
paket programi ile agariimistir. Sonuclar incelengdinde 6lgim modellerinin anlamli olgu gérulmitur. Daha
sonra tam modelin uygurgu uyum dlgutleri yardimiyla derlendirilmistir.

Hipotezlerle 6ngorilen gkileri arastirmak icin LISREL 8.72 paket programi ile path djyami ¢izilmi ve yapisal
parametrelerin tahmininde En Cok Olabilirlik (MaximuLikelihood) metodu kullanilingtir. Modelin path diyagrami
Sekil 2'de verilmitir. LISREL paket programi analiz sonuglarini stadda edilmg ve standardize edilmemi
katsayilar olarak vermektedir. Bu gahada yorumlama kolag bakimindan standardize edilnkatsayilar
kullaniimistir.

Arastirma modelinin uyguniguna iliskin  kikare dgeri 281,59(sd:120;p<0,001) V@(z/s.d.) ise 2,3466 olarak

hesaplanmtir. Yapisal gitlik modellemesinde model uyumu i¢in hesaplanakaieé dgeri, drneklem hacminin
blyukligiinden ve d@sken sayisindan etkilenerek yankararlar vermeye sebep olabilgzalen, bu dger yerine,

(Xz/s.d.) Olgutiine bakilarak karar verilir (Hair, et.al., B996reskog and Sérbom, 1996; Schermelleh-Engal,et.

2003; Raykov and Marcoulides, 2006). @alada (Xz/s.d.)2,3466 olarak bulunmtur. Bu deer “Kabul edilebilir

uyum” sinirlari igerisindedir. RMSEA 0,064 (%90 givaralgl 0,054-0,074). GFI 0,91 AGFI 0,88 ve SRMR 0,067
olarak hesaplanmtir. Modelin uyumuna ikkin uyum 6l¢utt dgerleri Tablo 1'de verilmitir. Bu deserler argtirma
modelinin kabul edilebilir sinirlar icinde oldu géstermektedir.

Tablo 1. Standart Uyum Olgiitleri ve Onerilen Modelin Uyum Degerleri 1 1 7
Uyum Olgiileri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Model
X - - 281,59(sd=120, p<0,001
X?/sd 0<X?/sd <2 2<X?/sd<3 2,3466
RMSEA 0< RMSEA<0,05 0,05 RMSEA< 0,08 0,064
GFl 0,95< GFI < 1,00 0,90< GFI< 0,95 0.91
AGFI 0,90< AGFI<1,00 0,85 AGFI <0,90 0,88
SRMR 0< SRMR< 0,05 0,0 SRMR< 0,10 0,067

(Uyum olcitleri icin bakiniz: Schermelleh-Engel v@2003).)

Modelin uygunlgu ayrica dgiskenlerin gizil yapiyl ne kadar iyi 6lggliniin bir gostergesi olaR? katsayilarinin
incelenmesiyle de gorulebilir. Modelde “VAL” gizdegiskeni “ALN” ve “CON” gizil degisenleri tarafindan %3,8
oraninda agiklanmaktadir. “LKH” gizil gekeni “VAL”, “ALN” ve “CON”" gizil de giskenleri tarafindan %35
oraninda agiklanmaktadir. “CI” gizil dgkeni “VAL", “LKH” ve “CON" gizil de giskenleri tarafindan %21 oraninda
aciklanmaktadir. “ORT” gizil déskeni “CI”, “ALN” ve “CON" tarafindan %11 ve “ALE” gril degiskeni “CI”",
“ALN” ve “CON” tarafindan %25 oraninda agiklanmatki|a Ayrica her bir gbzlenen gigkene aitrR? degerleri de
Tablo 2'de verilmgtir.
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Chi-Square=281.59, df=120, P-value=0.00000, RMSEA=0.064

Sekil 2: Modelin Path Diyagrami (LISREL V 8.72 Ciktisi)

Modelde,sikayet davrany; aleni ve ortiksikayet davrarw olmak Uzere iki boyutta ele alingtir. Calsmadan elde
bulgular da bu ayrimin yapilmasi gergkii desteklemektedir. Sonuclar 6zet olarak yorumigmda, firmadan
sosuma faktord, sik&yetin algilanan degerini pozitif yonde, sikyetin baarili olacgna inanci negatif yoénde
etkilemekte, denetlenebilirlik faktori isgkayetin baarili olac&na inanci pozitif yonde etkilerkenjkayetin
algilanan dgerini etkilememektedir. Ayricagikayet niyeti faktorl; sikayetin algilanan deeri faktérinden
etkilenmemesine ganen, sikayetin baarili olac&na inan¢ ve denetlenebilirlik faktdriinden etkilexkiedir.

Sikayet davrargina etki eden faktorler incelerg@de ise, oOrtukikdyet davrarginin s@uma faktériinden
dogrudan etkilendii, buna kagilik, denetlenebilirlik ve sikdyet niyeti faktorlerinden dgudan etkilenmedi
g6zlemlenmy, aleni sikdyet davramminin ise, sguma ve denetlenebilirlik faktorlerinden gradan etkilenmedgi
ancaksikayet niyeti faktoérinden etkilengliortaya ¢ikmgtir.

Modelin path diyagrami incelerginde “Sguma (ALN)” gizil degiskeninin dort maddeden etkilergdli
gorulmektedir. “Denetlenebilirlik (CON)” kamli desiskeninin ise iki maddesi bulunmaktadir. Bu maddeler
arasinda “Firmalar tuketigjiikayetlerini dikkate alarak, gelecektesgamasi olasi tiiketici memnuniyetsizliklerini
Onleyebilir (CON4.E)” baimsiz dgiskeni 0,77'lik katsay! ile dikkat cekmektedirSikayetin algilanan deeri
(VAL)” degiskenini etkileyen maddeler arasinda en buyUgedealan “Firmalarinsikyetimi dikkate alip gelecekte
daha iyi hizmet vere@mne inanirsam, firma hakkindgkayette bulunurum (VAL1.E)” maddesi 0,88 katsal i
oldukca dikkat cekicidir. Sikdyetin baarili olac&ina inan¢ (LKH)” dgiskenini etkileyen maddeler arasinda en
blyik degeri alan “Memnun kalmagdim bir durum iginsikdyetci old@gumda, firmalar bunu dikkate alarak gelecekte
daha iyi bir hizmet sunacaklar ve bundan da tunetititer fayda sglayacaklardir (LKH2.E)” maddesinin katsayisi
ise 0,93 bulunmyiur. “Kisinin sikdyet niyeti (Cl)” iki maddeden etkilenmekte iketQrtilk Sikayet davrary
(ORT)” 3 maddeden ve “Aler§ikayet davraryi (ALE)” ise 2 maddeden etkilenmektedir. Bunlar amdsa en dikkat
¢ekici sonug ise ALE'nin “Memnuniyetsigimle ilgili sikayetlerimi firmanin tiketici dagma servisine iletirim
(e.4)” maddesinden 0,93 katsayiyla etkilenmesidir.
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Tablo 2. Arastirma Modeli icin YEM Sonuglar!

Faktorler / Maddeler S\E?jrll:jearrt t-degeri R’
Faktor ALN: Soguma (Cronbach Alfa = 0,6
ALN1.E-Sorul: Firmalar tiiketicileri Snemsemiyor. 0,36 5,48%** 0,13
ALN4.E-Sorud: Firmalar tiiketicilere kardlrtst davranmiyor. 0,52 8,06%** 0.27
ALNS5.E-Soru5: Firmalar icin tiketiciler dnemli giédir. 0,64 9,72%** 0.41
ﬁrI]_Llj\iﬁ.rl.E-SorUG. Firmalar Grdnlerini sattiktan sonrakgticilerini 061 9,37%x 038
Faktor CON: Denetlenebilirlik (Cronbach Alfa = 0,66
CONZ2.E-Soru9: Firmalar 6zenli olurlarsa tiiketicilerin -
memnuniyetsizliklerini énleyebilir. 0,65 10,12 042
CON4.E-Sorull: Firmalar tuketigikayetlerini dikkate alarak, 0.77 11 A5+ 059
gelecekte y@mnmasi olasi tiiketici memnuniyetsizliklerini dnkaie ' ' '
Faktor VAL: Sikayetin algilanan degeri (Cronbach Alfa = 0,711
VAL1.E-Sorul8: Firmalarinikayetimi dikkate alip gelecekte daha iyi 0.88 078
hizmet veregéine inanirsam, firma hakkindakayette bulunurum ' '
VALZ2.E-Sorul9: Firmalarigikayetimi dikkate alip gelecekte daha iyi
hizmet vereggne ve bunun da gder tiiketicilere fayda glayacazina 0,63 2,97 0,40
inanirsam, firma hakkindgkayette bulunurum.
Faktor LKH: Sik&yetin basarili olacagina inan¢ (Cronbach Alfa = 0,7)7
LKH1.E-Soru21: Memnun kalmagm bir durum iginsikayetci
oldugumda, firmalar bunu dikkate alarak gelecekte daidir hizmet 0,75 0,25
sunacaklardir.
LKH2.E-Soru22: Memnun kalmaam bir durum iginsikayetgi
oldugumda, firmalar bunu dikkate alarak gelecekte dahdir hizmet 0,93 8,40%** 0,86
sunacaklar ve bundan da tim tuketiciler faydglagacaklardir.
LKH3.E-Soru23: Bundan sonra memnun kalrgadialisveris

. e - o 0,73 8,59+ 0,54
deneyimlerimi unutugpikdyette bulunmayagam.
Faktor Cl: Sikayet etme niyet (Cronbach Alfa = 0,68
CI1.YE-Soru24Sikayetimden olumlu sonu¢ alamaygaai bildigim 0.72 6. A4x+* 052
icin, sikyetin bga ugras oldugunu digtiniyorum. ' ’ '
CI3.E-Soru26: Memnuniyetsizlik ggdigim firmadan hakkimi 0.63 0,40
arayacaim. '
Faktor ALE: Aleni sikdyet davranisi (Cronbach Alfa = 0,60)
e.2-Soru2: Memnuniyetsigiinle ilgili sikayetlerimi Tiketici Koruma 0.30 0.09
Dernezine (ALO 175) iletirim. ' '
e.4-Sorud: Memnuniyetsigiinle ilgili sik&yetlerimi firmanin tiiketici -
danima servisine iletirim. 0,93 2.27 0,86
Faktor ORT: Ortilk sikayet davranisi (Cronbach Alfa = 0,6
e.9-Soru9: Memnuniyetsizlik gadigim firmayi boykot ederek bir daha 0.66 043
oradan alyverig yapmam. ' '
e.12-Sorul2: Memnuniyetsizlikggaligim firmanin Grinlerini satin
almamalari igin yakin ¢evremi uyaririm. 0.46 5,81 0.22
e.13-Sorul3: Memnuniyetsizliksgaligim markanin Griintnd bir daha -
satin almam. 0,69 599 048
Hipotezler Sonug
H1: ALN > VAL 0,18 2,37 ** Desteklendi
H2: ALN - LKH -0,30 -3,08*** Desteklendi
H3: ALN = ORT 0,29 3,29%** Desteklendi
H4: ALN = ALE 0,02 0,26°  Desteklenmedi
H5:CON = VAL 0,09 1,17°  Desteklenmedi
H6:CON -2 LKH 0,48 5,67** Desteklendi

119
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H7:CON = ClI 0,50 4,435+ Desteklendi

H8:CON = ORT -0,08 -0,88°  Desteklenmedi
H9:CON = ALE 0,01 0,13°  Desteklenmedi
H10:VAL = ClI 0,11 1,38°  Desteklenmedi
H11:LKH > CI -0,18 -1,97 Desteklendi

H12:Cl 2 ORT 0,16 1,6f°  Desteklenmedi
H13:Cl = ALE 0,49 2,11* Desteklendi

*p < 0,05, *p < 0,01, ¥ p < 0,001, *° anlamli dgil.
SONUG VE TARTISMA

Sasuma gizil dgiskeninin dier gizil desiskenlerle olan ikkisini incelemek amaciyla kurulan H1-H4 hipotezleri
sinandginda, H1, H2 ve H3 hipotezlerinin kabul edfidbuna kagilik H4 hipotezinin reddedildi gorilmektedir H1
hipotezi; tiketicinin firmadan $oamasi durumundaikayetin algilanan dgerinin arttgini dasrulamaktadir. Cnki
tuketici firmadan spudusundasikayetinin ¢cabasina ger olmadgini disuinmektedir. H2 hipotezi; firmadan @ema
ile sikyetin baarili olacgina inan¢ arasinda negatif yonde anlamli bjkiiloldugunu gostermektedir. Yani tiketici
firmadan sgudusundasikayetinin baarili olac&ina olan inanci azalmaktadir. H3 hipotezi; tikeiitifirmadan
sosumasi ile ortulsikayet davrary sergilememesi arasinda pozitif anlamli bigkilioldugunu ortaya ¢ikartmaktadir.
Tuketici firmadan spudukca sergile@i oOrtik sikdyet davrarm artmaktadir. Firmadan goyan tiketici,
memnuniyetsizlik ygadg1 firmayl boykot edip bir daha oradansabris yapmamakta ve yakin ¢evresini de bu
konuda uyarmaktadir. H4 hipotezinin reddedjlmimasi ise, firmadan gama ile alenisikyet davrary arasinda
anlamh bir iligkinin olmadgini géstermektedir.

Denetlenebilirlik gizil dgiskeninin dger gizil deiskenlerle olan ikkisini saptamak amaciyla kurulan H5-H9
hipotezleri sinanganda, H6 ve H7 hipotezlerinin kabul edgdi H5, H8 ve H9 hipotezlerinin ise reddedgdi
gorulmektedir. Bu durum; denetlenebilirlik, yani dyjterin firmalarin tiketicilerin memnuniyetsizlikiai tahmin
edip onleyebilecgine olan inanci ilesikdyetin baarili olac&ina inan¢ vesikdyet niyeti arasinda pozitif yonde ve
gicla bir iliski oldugunu, buna karlik denetlenebilirlik ilesikayetin algilanan deeri ile sikyet davrarslari arasinda
dogrudan anlamli bir ikki olmadgl gdzlenmtir. Birey, firmanin memnuniyetsigini 6nleyebilecgini disundrse,
sikdyetinin baarili olac&na inanci vesikayet etme niyeti artmaktadir. Bunagnaen, sikdyet davram,
denetlenebilirlik gizil dgiskeninden dolayh yoldarsikayet niyeti araci déskeni ile) etkilenmektedir.

Sikayetin algilanan dgeri gizil desiskenininsikayet niyeti gizil dgiseni ile olan ilgkisini saptamak amaciyla kurulan
H10 hipotezi reddedilngi ve bu dgiskenler arasinda anlamli bir gkinin olmadgi sonucuna ukalmistir. Ayni
zamanda,sikayetin baarili olacgina inan¢ gizil dgiskeni ile sikAyet niyeti gizil dgiskeni arsindaki ikkiyi
incelemek amaciyla kurulan H11 hipotezi busidkenler arasinda ¢ok gucli olmayan negatif anlarmliliski
oldugunu gostermektedir.

Sikayet niyeti ile ortiiksikayet davrary arasindaki ikkinin belirlenmesi amaciyla kurulan H12 hipotezdedilmis
ve sikdyet niyeti ile ortiksikayet davrar arasinda anlamli bir ki olmadgl gorulmistir. Buna kagilik, sikayet
niyeti ile alenisikayet davrany arasindaki ikkinin belirlenmesi amaciyla kurulan H13 hipotez lsabul edilmitir.
Bu durumdagikayet niyeti ile alenkikayet davrary arasinda anlamli bir gkinin varligindan s6z edebiliriz. Burada
dikkat ceken sonuggikayet niyetinin alenisikdyet davramini etkiledgi buna rgmen oOrtiksikayet davrarsini
etkilemedgidir.

Daha onceki ¢cajmalarda (bakiniz: Kim vd., 2003; Akan ve KaynakQ&Psikayete yonelik tutumungikayetin
algilanan dgerinin vesikayetin baarili olacgina olan inanciikdyet niyetini pozitif yonde etkiledi bulunmu;,
buna rgmen firmadan sgumaninsikayet niyeti izerinde anlamli bir etkisinin olmgdisaptanmytir (Akan ve
Kaynak, 2008). Bu caimada isesikayet niyetinin denetlenebilirlik gizil dgskeninden etkilendi fakat sikayetin
bagarili olacgina inan¢ vesikayetin algilanan deeri gizil desiskenlerinden etkilenmegi gdzlenmgtir. Bu calsma
Universite @rencilerine elektronik triin alma sonrasi takgndutum, niyet ve davraglari incelemek igin yapiln
olup ele alinan modelgk&yet davrargina dair gizil dgiskenler de eklendi ve farkli yapilar modele katilip test
edildigi icin sonuclarin farkh oldgu deserlendirilmigtir.
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Sorularn yanitlayan giencilerin son 3 ay icindeki satin alma sonrgigdyet deneyimleri incelenginde ise,
%66,3'Unln firmaya higikayette bulunmagh, %12,8'inin bir kez, %11,6'sinin iki kez, %7’smili¢ kez, geriye
kalan kismin ise firmaya doért ve Uzeri kgkayette bulundgu gorilmektedir. Ayrica, son ¢ ay i¢cinde Tuketici
Koruma Derngi’'ne olansikayetler sadece %3,3'lik dilimi ojtururken,sikayette bulunmayanlarin orani %96,7'dir.
Bunun yani sira, Basin Yayin Organlari Tuketici s&l@éri’ ne olan sikdyetler ise sadece %1,2’lik dilimi
olusturmaktadir. Buradan hareketle, Universiggencilerinin ¢ok fazlagikayet davramy sergilemedii, 6zellikle de
iciincl bir organa olagikayetlerin yok denecek kadar az ogdug6rilmektedir. Firmaya sikayette
bulunanlarin %83,3'gikayetinin sonucundan tatmin olgunu belirtirken, sayisi her ne kadar az da olsacigibir
organasikayette bulunanlarin neredeyse tamajikéyetlerinin sonucundan tatmin olgtardir. Anket cakmasi
yapilirken, dikkat ceken bir konu, ankete katildrketicilerin tniversite @rencisi olmalarina ganen sikayet
edebilecgi U¢lncl bir organin vagindan habersiz oflaridir.

Bu calsmada 6nerilen model, konuyashin bir balangic YEM olarak dgerlendiriimeli ve gelitiriimeye muhtag
oldugu unutulmamalidir. Bu yizden daha sonrakisgadlarda, érneklem hacmi gentutulup sadece Universite
ogrencilerinin dgil her yastan ve her meslekten bireylerin satin alma sormaat ve davranlarini incelenebilir.
Ayrica bu cagmada sadece elektronik Urtin satin alma sosile&yet dijlincesi ve davrasgiari incelenmgtir. Daha
sonraki cakmalarda, orngin gida ve tekstil Urlnlerine yonelifikdyet niyeti ve davram ayri ayri ele alnip
incelenerek kiyaslanabilir.
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EK-1 ARASTIRMA MODELININ LISREL 8.72 KODLARI VE CIKTISI

LISREL 8.72
BY
Karl G. Jéreskog & Dag ISém
This program is published esolely by
Scientific Software Internatninc.
7383 N. Lincoln Avenue, $uit00
Lincolnwood, IL 60712, UAS.
Phone: (800)247-6113, (847)675-072Q; F@47)675-2140
Copyright by Scientific Software Internatininc., 1981-2006
Use of this program is subject to thentespecified in the
Universal Copyright Conventio
Website: www.ssicentrairc
Raw Data from file 'C:\AA\AA1\ktyal.psf'
Latent Variables VAL LKH CI ORT ALE ALN CON
Relationships
VALL.E = VAL
VAL2.E = VAL
LKH1.E = LKH
LKH2.E = LKH
LKH3.E = LKH
CI3.E=CI
CIL.YE=CI
e 9=0RT
e.12 = ORT
e.13 = ORT
e.2 =ALE
e.4 = ALE
ALN1.E = ALN
ALN4.E = ALN
ALNS5.E = ALN
ALNG6.E = ALN
CON2.E =CON
CON4.E =CON
LKH = VAL
Cl = VAL LKH
ORT =ClI
ALE =CI
VAL = ALN CON
LKH = ALN CON
Cl=CON
ORT = ALN CON
ALE = ALN CON
Path Diagram
End of Problem
Sample Size = 329

Measurement Equations

VALL.E = 0.94*VAL, Errorvar.= 0.25 , Rz = 0.78
(0.29)
0.86

VAL2.E = 0.60%VAL, Errorvar.= 0.55 , Rz = 0.40
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(0.20) (0.13)
2.97 4.29
LKH1.E = 0.49*LKH, Errorvar.=0.71 , R2=0.25
(0.059)
12.09
LKH2.E = 0.91*LKH, Errorvar.=0.13 , R2=0.86
(0.11) (0.058)
8.40 2.23
LKH3.E = 0.70*LKH, Errorvar.=0.42 , R2=0.54
(0.082) (0.048)
8.59 8.85
CI3.E = 0.52*Cl, Errorvar.=0.40 , R2=0.40
(0.050)
7.99
e.2 =0.37*ALE, Errorvar.=1.43,R2=0.089
(0.13)
11.39
e.4 =1.18*ALE, Errorvar.=0.22,R2=0.86
(0.52) (0.57)
2.27 0.39
e.9 = 0.84*ORT, Errorvar.=0.92,R2=0.43
(0.13)
6.99
e.12 = 0.38*ORT, Errorvar.= 0.52 ,R2=0.22
1 2 6 (0.065) (0.048)
5.81 10.98
e.13 = 0.74*ORT, Errorvar.= 0.59 , R2=0.48
(0.12) (0.097)
5.99 6.05
CI1.YE = 0.76*Cl, Errorvar.= 0.53 , R2=0.52
(0.12) (0.093)
6.44 5.72
ALN1.E = 0.41*ALN, Errorvar.=1.13 ,R2=0.13
(0.075) (0.095)
5.48 11.84
ALN4.E = 0.62*ALN, Errorvar.=1.00 , R2=0.27
(0.076) (0.097)
8.06 10.31
ALNS5.E = 0.76*ALN, Errorvar.=0.84 , R2=0.41
(0.078) (0.10)
9.72 8.16
ALNG6.E = 0.73*ALN, Errorvar.= 0.88 , R2=0.38
(0.078) (0.10)
9.37 8.73
CONZ2.E = 0.59*CON, Errorvar.=0.48 , R2=0.42
(0.058) (0.057)
10.12 8.34
CON4.E =0.77*CON, Errorvar.=0.41 , R2=0.59
(0.067) (0.081)
11.45 5.05

Structural Equations
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VAL = 0.18*ALN + 0.086*CON, Errorvar.= 0.96R2 = 0.038
(0.076) (0.074) (0.34)
237 117 2.82

LKH = 0.12*VAL - 0.30*ALN + 0.48*CON, Errorvar 0.65 , R? = 0.35
(0.072) (0.075) (0.084)  (0.15)
1.70 -3.98 567 433

Cl = 0.11*VAL - 0.18*LKH + 0.50*CON, Errorvar.0.79 , R2 = 0.21
(0.081) (0.094) (0.11) (0.18)
139 -1.92  4.43 4.43

ORT = 0.16*Cl + 0.29*ALN - 0.082*CON, ErrorvarG:89 , R? = 0.11
(0.097) (0.087) (0.093) (0.20)
1.61 329 -0.88 4.50

ALE = 0.49*CI + 0.018*ALN + 0.010*CON, Errorvar0.75 , R2 = 0.25
(0.23) (0.069) (0.080) (0.35)
211 026 0.3 2.14

Correlation Matrix of Independent Variable
ALN CON

ALN 1.00 1 2 7

CON -0.06 1.00
(0.08)
-0.74
Goodness of Fit Statistics
Degrees of Freedon28 1
Minimum Fit Function Chi-Square = 222 (P = 0.00)
Normal Theory Weighted Least Squares Chi-85a£81.59 (P = 0.00)
Estimated Non-centrality ParaméweP) = 161.59
90 Percent Confidence Interval for NCR$6.43 ; 214.46)
Minimum Fit Function Valee0.89
Population Discrepancy Functionuéa(FO) = 0.49
90 Percent Confidence Interval for=H®.35 ; 0.65)
Root Mean Square Error of Approximat{&@MSEA) = 0.064
90 Percent Confidence Interval for RMSE.054 ; 0.074)
P-Value for Test of Close Fit (RMSEA©5) = 0.0093
Expected Cross-Validation IndECYI) = 1.17
90 Percent Confidence Interval for EG\(IL.03 ; 1.33)
ECVI for Saturated Model 94
ECVI for Independence Modet.81
Chi-Square for Independence Model with 158Bes of Freedom = 1541.66
Independence AIC = 1667.
Model AIC = 383.59
Saturated AIC = 342.00
Independence CAIC = 1683.9
Model CAIC = 628.19
Saturated CAIC =1162.13
Normed Fit Index (NFI0=81
Non-Normed Fit Index (NNE)0.84
Parsimony Normed Fit Index #N\= 0.64
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Comparative Fit Index (CFID:88
Incremental Fit Index (IE)0.88
Relative Fit Index (RFI) 76
Critical N (CN) = 179.3
Root Mean Square Residual (RMR)075
Standardized RMR = §.06
Goodness of Fit Index (GFI).91
Adjusted Goodness of Fit IndaGEI) = 0.88
Parsimony Goodness of Fit Inde&FEl) = 0.64
The Modification Indices Suggest to Add the
Pathto from  Decrease in Chi-Square Nstintate
VAL2.E ORT 105 .18
The Modification Indices Suggest to Add an E€mvariance
Between and Decrease in Chi-Square Neim&®
LKH2.E VAL2.E 9.3 0.99
LKH3.E VAL2.E 8.5 0.09
Time used: 0.047 S&t0
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