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Miisteri sadakatini artirmak ticari faaliyetlerin en 6nemli hedeflerinden biridir.
Arastirmalarda sadakatin tutum ve davranig sadakati olarak ilk sinifta incelendigi
gorlilmiistiir. Bu tez ¢alismasinda diger arastirmalardan farkli olarak iki sadakat
modelini ayr1 ayr karsilastirmak icin yapisal esitlik modeli kullanilmistir. 318 biiyiik
magaza miisterisinin verileri ile kurumsal imaj, degistirme maliyetleri ve
memnuniyetin tutumsal sadakat modeli ve davranissal sadakat modeli lizerinde farkli
etkileri olup olmadigi arastirilmistir. Calismanin sonuglari, iki rekabet modelinin
olduk¢a iyi bir uyuma sahip oldugunu ve davramigsal sadakat modelinin, tutumsal

sadakat modeline gore daha iyi bir model oldugunu gostermektedir.
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Increasing customer loyalty is one of the most important goals of commercial

activities. In the studies, it was seen that loyalty was examined in the first grade as

attitude and behavioral loyalty. In this thesis, unlike other studies, a structural

equation model was used to compare two loyalty models separately. With the data of

318 large store customers, it was investigated whether corporate image, switching

costs and satisfaction had different effects on the attitudinal loyalty model and the

behavioral loyalty model. The results of the study show that the two competitive

models have a very good fit and the behavioral loyalty model is a better model than

the attitudinal loyalty model.

11



Keywords: Behavioral commitment, Attitudinal commitment, Corporate image,

Switching cost, Customer satisfaction, Structural equality modeling.

v



ICINDEKILER

[ /.22 i N I
ABSTRACT auueiiiininninensisssissessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssass 11
SIMGELER VE KISALTMALAR .......coeveerrresreresssesessesssessesesssssesssssssssssessssessss A% 1
STMERLET ...ttt ettt e et e et e e bt e esbeeaeeeebeensaeenseenneas VII
KISaltmalar.....c...ooiiiiiiii e VIl
L. GIRIS coececrerreencsesessnesesesesssssssesessssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssessssssssssessssssans 1
2. KAYNAK ARASTIRMASI ....cuuiniisuinrensnnssnssessanssasssesssssssssssssasssssssssssssssssssssassssssns 2
3. MATERYAL VE YONTEM .....couoouteeerrresssesessesesnesssessessssssssssessssssssesssssssssesssssss 4
3.1 Faktor Analizi Ve Path Analizi........cccocoviiiiiiiniiiieeeeeeee e 5
3.1.1 Degiskenlerin test edilebilirligi.......cccoveeevienieriiieriieniieiecie e 5
3.1.2 FaKtOT @N@lIZ1.couveeiiiiiieiieieeiieieee ettt s 5
3.1.3 Path @nalizi...c.eeeeiiiiieiieieeeeeee e s 7

3.2 Yapisal Egitlik Modell@mesi.......c.ccccueeriieriiieiieiieeiierie ettt 8
3.2.1 Yapisal esitlik modelinin Kaynagi..........ccoccvevvieriieniieiienieeiieeie e 8
3.2.4 Yapisal esitlik modelinin gelistirme durumu............ccoeoeeeiiiniiniiinieneenee. 9
3.2.5 Yapisal esitlik modelinin uygulamasi ............occeeiiiiiiiiieniiieieceeee 10
3.2.6 Yapisal esitlik modelinde uyum iyiligi kriterleri.........cccooveenieniiinnnnnnen. 10
3.2.7 Yap1sal MOAECIIET .......cccviiiiiiieiie e e 14
3.2.8 Yapisal esitlik modelinin degisken tirleri........cccoeeeeniiniiiinieniieeeeee, 16
3.2.9 Modelleme adimlart ..........ccceovuieiiiiiiiiiieeeee e 20
3.2.10 Yapisal esitlik modelinin avantajlari...........cceccveeeieeriencieenienciienieeieeeens 20

3.3 Miisteri Bagliliginin Tanimi Ve Simiflandirilmast........cocccoevveeeiienieniieenieennnn, 21
3.3.1 Miisteri bagliliZInin tanimi........cccueeeieeiieriienieeriieeie e e sae e 21
3.3.2 Miisteri sadakatinin smiflandirtlmasi............cccceeeeiiiiiiiieiiiiieecccee e, 22
3.3.3 Miisteri bagliligiin 6l¢timiinii etkileyen faktorler...........ccccovevveviveniiennennne. 22

34 YONEEIM ..ttt ettt ettt st 25
3.4.1 Arastirma modeli...........ooooiiiiiiiiiiiiii e 25



3.4.2 Veri tOPlama.........coeuiiiiiiiiieiie et e 25

3.4.3 SPSS programinda............coceevueriireiniieiieniene e 25
3.4.4 AMOS programinda.........c.cecueeiereenieniinienienteneee ettt 26

4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA .....ccccivvuinvennuinserssessarssassanssasssasans 27
4.1 Katilimcilarm Demografik OzelliKIeri.............cooveveruevieererceeieseeeeieeee e 27
4.2 GUVENITIIK ANANIZI ...c.viiiiiiiiiiieieeeee e 28
4.3 Dogrulayict Faktor ANAliZi........c.cccveeiieriieiiieiieeiecieeceeeeeeee e 30
4.4 Onerilen Yapisal Esitlik Modeli Igin Analiz Sonuglart............ccccoovvevevcnennnn 38
4.5 Test Edilen Modellerin Uygunlugunun Karsilastirtlmasi............cccccccveerveennnne. 43
5. SONUCLAR VE ONERILER ......uucuirernererernesesesesessssssesessssssssssessssssssssessseses 45
5.1 Arastirma HipoteZinin SONUCU .......c.ceevuiiriiiiiiiiieeieee ettt 45
5.2 ki Sadakat Modelin Karstlastirtlmasi ..........oco.eveveueeeueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenn, 45

5.3 Tutumsal Sadakat Modeli ve Davranigsal Sadakat Modelinde Degiskenlerin

Y OnetimdeKi ONEIMi .........c.oviuivieiiieeeeeeeeeeee et 46
EKLER ....cuiitiiiiticstinensuisssnsesssiessissssssissssssssssssssssssssstssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 53
EK-1: Alistirmada Kullanilan Anket FOrmu .........ccoeiicivicnnvercncercssencssnescscnnscsnnns 53

VI



SIMGELER VE KISALTMALAR

Simgeler

: Gizil digsal degisken
no_.. ... ..
: Gizil igsel degisken
A R " .. e e e
: Gizil degisken ve gozlenen degisken arasindaki iligkiyi gosteren katsay1
: Gozlenen degisken degiskendeki 6l¢iim hatasi
€ : Gozlenen igsel degiskendeki 6l¢lim hatasi
: Gizil igsel degiskenle iligki hata terimi
v

: Digsal bir degiskenden igsel bir degiskene olan yapisal etki

: I¢sel bir degiskenin diger bir i¢sel degiskene olan yapisal etkisi

5 : Orneklem varyans-kovaryans matrisi
: Gozlenen degiskene ait kovaryans matrisi
G .. .
2. : Tahmini kovaryans matrisi
PON

: Modele ait tantmlanmig varyans-kovaryans matrisinin tersi

? .En cok olabilirlik tahmin yontemi

S.

ij % e e e
: Orneklem kovaryans matrisinin 1. satir j. slitun elemani

T
1] e -
: Model kovaryans matrisinin i. satur j. siitun elemani

° : Olgiim hatalarnin varyans-kovaryans matrisi

r L.
: Matris 1z1

vl



Kisaltmalar

YEM
AKK
AK
KKT
DN
GK
AFA
DFA
TKM
EO
EKK
GEKK
AEKK
RMSEA :
CFI
NFI
NNFI
SRMR
GFI
AGFI

: Yapisal Esitlik Modellemesi
: Algilanan Kullanim Kolaylig1
: Algilanan Kullanighilik
: Kullanima Kars1 Tutum
: Davranigsal Niyet
: Gergek Kullanim
: Agiklayici Faktor Analizi
: Dogrulayic1 Faktor Analizi
: Teknoloji Kabul Modeli
: En Cok Olabilirlik Tahmin Y ontemi
: En Kiigiik Kareler Yontemi
: Genellestirilmis En Kii¢iik Kareler Yontemi

: Agirliklandirilmis En Kiiciik Kareler Yontemi

Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii

: Karsilastirmali Uyum Indeksi

: Normlandirilmis Uyum Indeksi

: Normlastirilmanis Uyum Indeksi

: Standartlastirilmis Ortalama Hatalarin Karekoki
: Uygunluk Iyiligi Indeksi
: Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi

VIII



1. GIRIS

Oliver (1999), 1970'lerde memnuniyet aragtirmalariin giderek azaldigini, yerini
kurumsal hedef olarak “sadakat” arayisinin aldigina isaret etti. Reichheld (1996) ve
Reynolds ve Arnold (2000), miisteri sadakatini artirmanin isletme operasyonlarmin en
onemli hedeflerinden biri olduguna dikkat ¢cekmistir. Miisteri sadakati iizerine yapilan
arastirmalarin  ¢ogu, ¢ok yonlii kavramlari tek bir boyuta entegre eder. Ornegin,
sadakatin boyutu "yeniden satin alma istekliligi", "tavsiye istekliligi", "miisteriyi elde
tutma", "fiyat tolerans1" vb. sadakati etkileyen faktorleri kesfetmek i¢in bu faktdrleri bir
gerilim numarasina doniistliriir. Az sayida calisma, miisteri sadakatini bozuma
ugratacak ve etkileyen faktorlerin farkliliklarini ayr1 ayr karsilastirilacaktir. Bu da bu
calismanin motivasyonunu tetikler. Kumar ve Shah (2006), Lam ve digerleri (2004) ve
Fullerton' (2005) arastirmalarina gore sadakat tutum sadakati ve davranissal sadakat
iki tlire ayrilabilir: Davranigsal sadakat, miisteri sadakatinin ger¢ek satin alma
davranigina doniisecegi anlamina gelir. Tutum sadakati, miisterilerin kendi baslarina
satin almamig olmalarina ragmen, sirketin iyi imajin1 yaymak i¢in agizdan agiza iletigim
kullanacaklar1 anlamina gelir. Ayn1 zamanda dolayl1 olarak sirketin olumlu faydalarina
da yol agacaktir. Bu nedenle, bu calisma, davranigsal sadakat modeli ile tutum sadakati
modeli arasinda bir fark olup olmadigini anlamak i¢in sirastyla miisterilerin davranigsal
sadakatini ve tutum sadakatini tahmin etmek icin ayni degiskenleri kullanmaya
calismaktadir. Ekonomi biiyiidilkce ve milli gelir artmaya devam ederken, insanlarin
harcama giicli her gegen giin artiyor. Sonug olarak, tiiketicilerin biiyliik magazalarda
aligveris yapma olanaklari biiyiik ol¢lide artmis, bu da sektorii entegre emtia dagitiminin
en fazla oldugu sektor haline getirmistir. Resmi istatistiklere gore, aligveris merkezleri
(aligveris merkezleri dahil) genel mallarin toplam perakende satiglarinin
yaklasik %30'unu olusturmus ve kapsamli mal dagitim endiistrisinde ilk sirada yer

almastir.



2. KAYNAK ARASTIRMASI

Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati arastirmalarinda en ¢ok arastirilan bagimsiz
degiskendir (Ibanez, Hartman ve Calvo, 2006; Auh ve Johnson, 2005; Host ve Knie-
Anderson, 2004; Hellier, Gaursen, Rondey ve Rechard, 2003). Bei ve Chiao (2001),
Mitsubishi, Nissan ve Toyota'nin 15 onarim merkezindeki 495 miisteriyle yaptigi
ankette, hizmetten duyulan memnuniyet ne kadar yiiksekse, sirkete bagliligin da o kadar
yiiksek oldugunu bulmuslardir. Reichheld ve Saser (1990), miisteri memnuniyetindeki
artisin, miisterilerin gelecekte tekrar satin alma olasiligini etkileyecegine inantyorlardi.
Tailor ve Baker (1994), hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri satin alma
niyeti arasindaki iliskiyi incelemek i¢in dort farkli hizmet endiistrisi tiiriinii kullanmis ve
miisteri memnuniyetinin satin alma niyeti ile pozitif bir iliskisi oldugunu bulmuslardir.
Bir {irlin veya hizmeti satin alan miisteriler, memnuniyet olan bir tutuma sahip
olacaklardir. Sadakat ve bu iiriin veya hizmeti agizdan agiza arkadaslarina ve ailelerine
tavsiye etmedir. Bagka bir deyisle, miisteri memnuniyetinin davranigsal sadakat veya

tutum sadakati tizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Cogu calisma, miisteri memnuniyetinin ¢ogunlukla hizmet kalitesine dayandigina
isaret etmis, Bolton ve Drew (1991) miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesinin bir 6n
tepkisi olduguna inanirken, Cronin ve Taylor (1992) daha yiiksek hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetinin artmasina yol acacagini kanitlamistir. Ibanez ve digerleri (2006)
teknik kalitenin temel hizmet, ¢cevresel hizmet ve hizmet siire¢ kalitesinin memnuniyeti
etkileyecegine, ancak hizmet kalitesinin bagliligi dogrudan etkilemedigine, ancak
memnuniyet yoluyla bagliligi etkiledigine inanmaktadir. Host ve Knie-Anderson'in
(2004) calismasi, hizmet kalitesinin bes boyutundan giivenilirlik ve kesinligin

memnuniyet iizerinde yordayici giice sahip olduguna isaret etmistir.

Chang ve Tu (2005), kurumsal imajin miisteri sadakati iizerinde ¢ok 6nemli bir
etkisi olduguna ve miisteriyi elde tutmada kilit bir rol oynadigina inanmaktadir. Josee ve
Gaby (2002), Avrupa zincir siipermarketlerin 357 miisterisini anket nesnesi olarak
almistir.Calismanin  sonuglart kurumsal imajin sadakati etkileyecegini gostermistir.
Calisma ayrica satin alma sikli§1 ve miktari ne kadar yiliksekse kurumsal imajin satin

alma kararlarin etkileyecegini bulmustur. .



Bir¢ok calisma, miisteriler tarafindan algilanan degistirme maliyetlerinin miisteri
sadakatinde O6nemli bir faktor olduguna isaret etmistir (Storbacka ve digerleri, 1994;
Jones ve digerleri, 2000; Sharma ve Patterson, 2000). Ciinkii cogu durumda, memnun
olmayan miisterilerin hala orijinal isletmede kalmasinin nedeninin, marka veya sirket
degistirmenin ekstra zaman ve ¢aba gerektirecegini diisiinmeleri oldugu, bu da kendileri
icin ¢ok yiliksek bir maliyet oldugu bulunmustur. Anderson ve Sullivan'in (1993)
arastirmasi, havayolu endiistrisinde ve bankacilik endiistrisinde, bu endiistrilerin hizmet
kalitesi diistiiglinde, miisterilerin sirketi himaye etmeye devam ettigini, ancak
siipermarket miisterilerinin hizmet kalitesinin azalmasiyla iligkili olacagim fark etti.
Patronaj yapilan magazanin degistirilmesinin temel nedeni, siipermarketin gecis
maliyetinin havayolu ve bankacilik sektoriine gore daha diisiik olmasi dolayisiyla
hizmet kalitesine duyarliligin artmasidir. Bu nedenle, gecis maliyetleri diisiikken gergek
miisteri sadakati fazla tahmin edilmez. Onemli diizeydeki degiskenlerin davranigsal
baglilik veya tutum baglilig1 tizerindeki etkisinin farklt olup olmadigini anlamak igin,
degistirme maliyeti degiskeni departmanli magaza endiistrisinin miisteri sadakat

modeline dahil edilmistir.

Bu nedenle, bu arastirma, ampirik aragtirma yapmak i¢in 6rneklem olarak magaza
miisterilerini kullanacaktir. Arastirma ve analiz sonuglari, sektore davranissal sadakat

veya tutum sadakatini gelistirmede farkl: stratejiler ve uygulamalar saglayacaktir.

Kalkinma tarihi perspektifinden bakildiginda, yapisal esitlik modeli ¢ok erken
ortaya ¢ikt1, ancak temel konsepti 1970'lerin basinda ilgili bilim adamlar1 ve uzmanlar
tarafindan Onerildi ve 1980'lerin sonlarinda hizla gelisti. Temel olarak, yapisal esitlik
modeli kavrami, 1970'lerde 6nemli ileri istatistiksel tekniklerin (faktor analizi gibi)
gelistirilmesiyle yakindan iligkilidir. Daha sonra Joreskog ve meslektasi Sorbom,
kovaryant yapmin analiz problemiyle basa ¢ikmak i¢in matris modelinin analiz
teknolojisini daha da gelistirdi. Ol¢iim modeli ve yapisal model kavramini ortaya koydu
ve bunlart LISREL'lerine dahil etti. Bu da yapisal gelistirilmesine aktif olarak katkida
bulundu. (Joreskog, 1973; Keesing, 1972; Wilev, 1973)



3. MATERYAL VE YONTEM

Bu c¢alismada, miisteri memnuniyetini Ol¢en miisteri bagliliginin  modellenmesi
amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda Ek-1 de verilen anket Cinden Anhui sehrinde yiiz yiize
yapilan miisteri memnuniyet anketi 318 kisiyle uygulanarak veri elde edilmistir. Bu veriler
kullanilarak. Veri analizi ve model dogrulama i¢in Amos 22.0'1 kullanilarak YEM analizi
gerceklesttirilmistir. Literatiire uygun olarak, iki rekabet¢ci model olusturulmus, en uygun
modeli bulmak i¢in modeller karsilastirtlimistir. Sekil 3.1 ve Sekil 3.2 bu ¢alismanin kavramsal

modelidir. Sadakat analizi modeli 1: Tutumsal Sadakat Modeli 2: Davranissal Sadakat Modeli.

Servis
Kalitesi

| S

Sekil 3.1 Tutumsal Sadakat Modeli

Degistirme
Maliveti

Servis Memnunivyet
Kalitesi

Degistirme
Maliyeti

Sekil 3.2 Davranissal Sadakat Modeli




Aragtirmada test edilecek hipotezler:

Hipotez 1 : Kurumsal imajin memnuniyet iizerinde pozitif etkisi vardir.

Hipotez 2: Servis Kalitesinin memnuniyet {izerinde pozitif etkisi vardir.
Hipotez 3: Degistirme Maliyetinin sadakat iizerinde pozitif etkisi vardir.
Hipotez 4: Kurumsal imajin Sadakat tizerinde pozitif etkisi vardir.

Hipotez 5:Degistirme maliyetinin Sadakat tizerinde pozitif etkisi vardir.

3.1 Faktor Analizi Ve Path Analizi

3.1.1 Degiskenlerin test edilebilirligi

» Olgiilen degisken: dogrudan gézlemlenebilen ve ya 6lgiilebilen bir degisken;

* Gizil degisken: Dogrudan gozlemlenemeyen veya gozlenemeyen bir degisken.

Ornegi, “Bugiin nasilsin?”

Bu degiskenler genellikle belirli teorik varsayimlara dayanir, bu nedenle teorik

degiskenler olarak da adlandirilirlar.

3.1.2 Faktor analizi
Faktor analizi, dogrudan gozlemlenemeyen Olgiilebilir degiskenlerde sakli olanlari

bulmak i¢in kullanilir.

Gizil faktorlerin olgiilebilir degiskenler tizerindeki etkisinin derecesini ve gizil
faktorler arasindaki korelasyonu tahmin etmek icin ¢ok degiskenli bir istatistiksel

yontemdir.

Agirlikli olarak sosyal bilimlerde kullanilan psikometri, giiniimiizde doga bilimleri

alanina da yayilmistir.

Iki tiir faktor analizi vardir:



Acimlayict Faktdr Analizi (Exploratory Factor Analysis; EFA): Ilgili birgok
Olciilebilir degisken vardir ve ¢alismadan Once, bu Olgiilebilir degiskenleri

etkileyebilecek potansiyel altta yatan faktorlerin ne oldugu agik degildi.

Dogrulayict Faktor Analizi (Confirmatory Factor Analysis; CFA): Gegmis
deneyimlere veya EFA'nin sonuglarina dayanarak, hangi 6l¢iilebilir degiskenlerin hangi
gizil faktorlerden etkilenebilecegini kabaca acgiklar. Ancak yalnizca her bir gizil
degiskenin 6l¢iilebilir degiskenler iizerindeki etki derecesini daha fazla belirlemek ve bu

gizil faktorler arasindaki iligkiyi agiklar.

EFA kesifseldir, veriler tarafindan yonlendirilir ve trettigi faktorlerin sayisi da
veriler tarafindan belirlenir. CFA dogrulayicidir, teori veya deneyim tarafindan

yonlendirilir ve faktorlerin sayisi arastirmaci tarafindan belirlenir.

Bir anket gelistirirken, genellikle bir EFA'nin ardindan bir DFA yapilmas1 gerekir

ve ayni veri seti her iki analiz i¢in de kullanilamaz.

Birinci derece DFA'nin her bir boyutu en az 3 madde igermesi, ikinci derece

DFA'nin ise en az 3 faktor icermesi gerekir, aksi halde taninamaz.

Inceleme kriterleri: EFA: 6zdeger > 1; faktor yiiklemesi 0,60'tan biiyiik (capraz
yiikleme 0,30 veya 0,40'tan biiylik degil); toplam agiklanan varyans %50'den biiyiik;
CFA: 2 /df < 3 (uygun) < 5 (baz1 durumlarda kabul edilebilir) ) ;CFI, TLI > 0,9
(yeterli) >0,95 (daha iyi); SRMR, RMSEA <0,06 (iy1) <0,08 (yeterli)

3.1.2.a Faktor analizinin amaci
Teorik: orijinal degiskenlerin (6l¢iilebilir degiskenler) i¢ iliskisini inceler, orijinal
degiskenlerin i¢ yapisini basitlestirir ve degiskenlerde var olan korelasyonlar1 analiz

edir.

Uygulama: Bir¢cok degiskenin ortak faktorlerini arastirir, yani, dogrudan
oOlgiilebilen ve belirli bir korelasyona sahip olan kag tane 6l¢iilen gostergenin, dogrudan
Olciilemeyen nispeten bagimsiz birkag faktoriin baskin oldugunu kesfetmek icin

kullanilir.



3.1.2.b Faktor analizinin temel fikri

Degiskenler, ayn1 gruptaki degiskenler arasindaki korelasyonun (ortaklik) yiiksek
olmasi i¢in degiskenler arasindaki korelasyonun biiyiikliigline gore gruplandirilir ve bu
grubun degiskenlerini temsil etmek icin bir faktor kullanilirken, degiskenlerin

korelasyonu farkli gruplarda diistiktiir.

3.1.3 Path analizi
Path Analizi, insan rasyonel mantiginin avantajlarini bilgisayarlarin hizli bilgi
islem giicii ile birlestirir. Veri analizinin gercek anlamini temsil edebilen bir analiz

yontemidir.

Coklu dogrusal regresyon, bagimsiz degiskenler ve bagimli degiskenler arasindaki
dogrudan etkiyi yansitir, ancak degiskenler arasindaki iliski genellikle karmasiktir,
bazilar1 tek yonli etki iliskileridir, bazilar1 karsilikli etki iliskileridir, analistlerin
yalnizca bir regresyon modeli kullanmalar1 genellikle zordur. Tiim iliskiyi birlestirir,

iligki acikea ifade edilir.

3.1.3.a Path diyagram

Path analizinde, farkli 6zelliklere sahip degiskenleri ayirt etmek igin istatistikgiler
onlara 6zelliklerini yansitan isimler verir: Dissal degiskenler, i¢sel degiskenler ve nihai
sonu¢ degiskenleri. Digsal degiskenler, modelde yalnizca diger degiskenleri etkileyen ve
diger degiskenlerden etkilenmeyen degiskenleri ifade eder. I¢sel degiskenler, dissal
degiskenlerin tam tersidir ve modeldeki diger degiskenleri hem etkileyebilen hem de
onlardan etkilenebilen degiskenleri ifade eder. Endojen degisken yalnizca diger
degiskenlerden etkileniyor ancak diger degiskenlerden hi¢ etkilenmiyorsa, bdyle bir

igsel degiskene nihai sonug¢ degiskeni denir.



3.2 Yapisal Esitlik Modellemesi

3.2.1 Yapisal esitlik modelinin kaynagi

Yapisal Esitlik Modeli, ayn1 zamanda kovaryans yapi modeli olarak da bilinen
onemli bir ¢ok degiskenli analiz aracidir. YEM, 0zellikleri analiz etmek igin
karakteristik degiskenlerin kovaryans matrisini temel alir. Sosyal bilimler, ekonomi ve
finans, psikoloji ve yonetim alanindaki bir¢ok arastirmada, bircok durumda 6grenme
motivasyonu, kullanici memnuniyeti vb. gibi dogrudan gozlemlenemeyen Ortiik
degiskenler bulundurmaktadir ve geleneksel istatistiksel yontemler bu sorunlari iyi
cozememektedir. YEM 1980'lerde olgunlasmis ve geleneksel hesaplama yontemlerinin
eksikliklerini telafi edebilmistir. YEM ayni1 anda birden fazla bagimlhi degiskeni, yani
endojen degiskenleri isleyebilir. Geleneksel regresyon modellerinde regresyon
katsayilar1 ve path analizindeki path katsayilar1 her bagimli degisken icin tek tek
hesaplanir ve diger faktorler géz ardi edilebilir. Yapisal Esitlikte, diger faktorlerin
varlig1 tamamen dikkate alinacak, yani her bir faktoriin icindeki yapi, birlikte var olan
diger degiskenler dikkate alinarak ayarlanacak ve degistirilecek, bdylece sadece
faktorler arasindaki iliski degismeyecektir. Fakat faktorlerin i¢ yapisindaki degisiklikleri

degistirecektir. Bu anlamda iki model vardir.

i. Olgiim Modeli: Gizil degiskenler ile gozlenen degiskenler arasindaki iliskiyi gdsterir.

ii. Yapisal Model: Gizil yapilar veya endojen (igsel) degiskenler arasindaki iligkileri

gosterir.

Arastirmacinin elinde dogru bir Ol¢lim yoksa, yapilart Olgtiigiinii varsaydigi
ifadeler s6z konusu yapiy1 yeterince 6lgmiiyorsa, yapisal modeli analiz etmenin bir

anlami olmayacaktir.

YEM, faktor analizi ve path analizini i¢eren istatistiksel bir analiz teknigidir. Coklu
degiskenler arasindaki iliskinin incelenmesine uygundur ve psikoloji, yonetim, sosyoloji
ve diger sosyal bilimler alanlarinda uygulamalar1 vardir. YEM, 6l¢iim modelleri ve

yapisal modelleri icerir.

Istatistik ve metodolojinin gelisimi acgisindan bakildiginda, yapisal esitlik

modellemesi yeni bir teknoloji degil, sosyal ve davranis bilimlerinde faktér analizi ve



yol analizi (yaklasik regresyon analizi) ve c¢ok Onemli istatistiksel tekniklerin bir
kombinasyonudur. Bu iki ana analitik teknigin gelisim yoriingeleriyle ilgili olarak
Kaplan (2000), YEM'in tarihsel koklerinin iki 6nemli nicel disiplinden geldigine isaret
etmistir: iki akademik alan olan psikometrik (faktor analizi) ve ekonometri (regresyon

analizi), YEM'in gelisimi iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.
Psikometri:

Spearman (1927), insan zihinsel yetenek testlerindeki puanlar arasindaki iligkinin,
bu puanlarin altinda yatan gizil bir ortak faktoriin sonucu olarak goriilebilecegine

inanmaktadir.

Thurston (1992), karmasik zeka 6l¢timlerinin arkasinda, birincil zihinsel yetenekler
iligkisi olarak adlandirdig1 farkli ve bagimsiz bir dizi ortak faktdr olmasi gerektigine
inanir. Arastirmaci, zeka testi puanlar1 arasindaki kovaryasyon (kovaryans) iligkisi i¢in
en ideal acgiklamay1 ve en biiyiik aciklayici giicii elde etmek i¢in bu tek faktorlii yapiyi

kullanmak i¢in bu faktorii bulmalidir.
Ekonometri:

Haavelmo(1943), ekonometride eszamanli bir denklem modeli olan ekonomik
degiskenler arasindaki iliskiyi arastirmak i¢in bir dizi eszamanli denklem (eszamanli
denklem) kullandi. Eszamanli Denklem Modeli Analizi, karmasik degiskenler
arasindaki iliskiyi aragtirmak icin kullanilabilse ve genel ekonomik fenomeni
aciklamada etkili olsa da, en biiyiik elestirisi, belirli ekonomik fenomenler i¢in dogru ve

etkili zaman serisi tahminleri yapamamasidir.

3.2.4 Yapisal esitlik modelinin gelistirme durumu
YEM' incelemek icin kullanilabilecek bir¢cok popiiler yazilim paketi vardir.
Asagidakiler daha yaygin olarak kullanilan yazilim paketleridir.

LISREL (dogrusal yapisal iliski) (Joreskog & Sorbom, 1989, 1996); AMOS
(Arbuckle, 1997); EQS (Bentler, 1985, 1995); MPLUS (Muthén & Muthén, 1998);
CALIS (Hartmann, 1992); RAMONA (Browne, Mels ve Cowan, 1994) ve digerleri.
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3.2.5 Yapisal esitlik modelinin uygulamasi

Joreskog & Sorbom (1996), YEM'in modiiler uygulama stratejisinin ii¢ diizeyi
olduguna dikkat ¢ekmistir: Birincisi, tek bir Onsel hipotez modelinin uygunlugunu
degerlendirmek(dogrulamak), ikincisi ise modelin iretilmesidir (model olusturma).
Islem, o6nce bir baslangic modeli olusturmak, onu gercek gozlem verileriyle
karsilagtirdiktan sonra gerekli diizeltmeleri yapmak ve en uygun modeli elde etmek igin
tahmin prosediiriinii tekrarlayarak iiretken olarak adlandirilan en uygun modeli elde
etmektir. Ugiinciisii, rekabetci arastirma olarak bilinen gercek verileri en iyi yansitanin
hangisi oldugunu belirlemek i¢in alternatif modellerin rekabet¢ci bir model

karsilastirmasidir.
Rekabetci bir model nasil segilir?

Hem sade hem de cok yakisan bir modelin pesindeyiz. "Basitlik, serbestlik
derecelerine yansir. Model ne kadar basit olursa, tahmin edilecek parametre o kadar az
olur ve serbestlik derecesi o kadar biiyiik olur. "Iyi uyum", daha énce bahsedilen uyum

iyilik indeksinde yansitilir.Iyi bir model basittir ve verilere uyar.

3.2.6 Yapisal esitlik modelinde uyum iyiligi kriterleri

YEM analizi sonuglarini degerlendirmek icin bir¢ok uyum iyiligi test istatistigi
vardir. Literatiirde sik¢a kullanilan test istatistikleri; Ki-kare istatistigi, Yaklasik
Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA), Uyum lyilik Indeksi (GFI), Diizeltilmis Uyum
Iyilik Indeksi (AGFI), Normlandirilmis Uyum Indeksi (NFI), Standartlastiriimis
Ortalama Hatalarin Karekokii (SRMR) ve Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI) olarak
ele almmaktadir. Uyum iyiligi degerleri ve uyum referans araliklart Cizelge 3.1'de

verilmistir (Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003; Celik ve Yilmaz, 2016).
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Cizelge 3.1 Uyum indeksleri Referans Aralig

Uyum Indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
v2/df y2/df <2sd v2/df < 3sd
RMSEA RMSEA <0.05 RMSEA < 0.08
SRMR SRMR < 0.05 SRMR < 0.01
NFI 0.95 < NFI 0.90 < NFI
CFI 0.97 < CFI 0.95 < CFI
GFI 0.95 < GFI 0.90 < GFI
AGFI 0.90 < AGFI 0.85 < AGFI

sd:Serbestlik Derecesi

Ki-kare degeri, dogrudan ML tahmin yOnteminin fonksiyonundan
hesaplandigindan, YEM i¢in en ilkel metriktir. Ki-kare degeri miimkiin oldugunca
kiigiiktiir, ancak belirli bir standart yoktur. Ciinkii ki-kare degeri sadece Ornek
sayisindan degil, ayn1 zamanda modelin karmasikligindan da etkilenir ve neredeyse tiim
oriintliler reddedilebilir. (Bnetler ve Bonett, 1980; Marsh ve Hocevar, 1985; Marsh,
Balla ve McDonald., 1988)

GFI degeri 1'e ne kadar yakinsa mod uyumu o kadar ytiiksek, aksine mod uyumu o
kadar disiiktiir. Genel olarak arastirmacilar, GFI degerinin 0,9'dan biiyiik olmasinin
modelin iyi bir uyuma sahip oldugunu gosterdigini one siirmektedir (Bentler, 1983; Hu
ve Bentler, 1999; Huang Fangming, 2007). Ornek say1s1 ne kadar biiyiik olursa, GFI o
kadar biylik olur, ancak kalan serbestlik dereceleri de biiyiikse, tahmin edilen
parametreler ¢cok biiyiik olmadik¢a, GFI asag1 dogru bir sapmaya (diisiik tahmin) sahip

olacaktir, bu durumda tavsiye edilir.

AGFI kullanma konusunda (ancak Bollen (1990), 6rneklem boyutu kiigiik
oldugunda AGFI'nin oldugundan az tahmin edecegini one slirmiistiir), Doll, Xia ve
Torkzadeh (1994), model tarafindan tahmin edilen parametre sayisi arttiginda, ona

ulagsmanin zor olacagina inanmaktadir.
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GFI hesaplanirken serbestlik dereceleri dikkate alinarak model uyum indeksi
tasarlanir. Parametre sayis1 fazla oldugunda AGFI indeksinin degeri daha biiyiik olur ki
bu ideal uyumun elde edilmesi i¢in daha uygundur. AGFI Deger 1'i gegebilir. Genel
olarak, 0.9'dan biiyiik bir AGFI degeri, uygunluk esigi olarak kullanilir (Bentler, 1983;
Hu ve Bentler, 1999; Huang Fangming, 2007), bu da iyi bir uygunluk derecesini

gostertir.

RMR'nin yalnizca 0 alt sinir1 vardir ve iist sinir1 yoktur. RMR 0'a ne kadar yakinsa
uyum o kadar iyidir. Genel olarak RMR<0,05 degerinin modelin iyi uyum gostermesi
onerilir. Ancak RMR'nin bir iist sinir1 olmadig1 ve standartlastirilmamis bir deger
oldugu icin genel olarak kabul edilen esigin ilizerinde olsa bile mutlaka modelin iyi
olmadigi anlamina gelmez. RMR'nin yorumlanmasi daha zor oldugu i¢in, SRMR'nin
RMR'nin yerini almasi dnerilmistir. SRMR ne kadar kiigiikse model o kadar iyi uyum
saglar. SRMR=0 miikemmel uyum anlamina gelir, 0,05'ten kiigiik genellikle iyi uyum
olarak adlandirilir (Joreskog & Sorbom, 1989) ve 0,08'den az ise genellikle kabul
edilebilir uyum olarak adlandirilir (Qiu Haozheng, 2011; Zhang Weihao, 2011), ancak
bazi bilim adamlar1 degerin 0,08'den diisiik olmasi iyi bir mod uyumu olarak kabul
edilir (Hu ve Bentler, 1999). SRMR, 6rnek sayisindan da etkilenir. Ornek boyutu ne
kadar biiyiikse veya tahmin edilen daha fazla parametre, SRMR o kadar kiigiiktiir.

RMSEA ayn1 zamanda bir yetersizlik gostergesidir. Deger ne kadar biiytik olursa,
varsayimsal model ve veriler o kadar az uyum saglar. Son yillarda ¢ok dikkat edilen bir
model uyum gostergesidir ve bircok calisma bu gostergenin daha iyi performans
gosterdigini gostermistir. (Browne & Arminger:1995; Browne & Cudeck, 1993; Marsh
& Balla, 1994; Steiger, 1990; Sugawara & MaCallum, 1983). RMSEA'nin 0,05'ten
kiigiik olmasi, iyi model uyumunu gosterir (Browen ve Mels, 1990; McDonald ve Ho,
2002; Schumacker ve Lomax, 2004; Steiger, 1989), Hu ve Bentler (1999), RMSEA'nin
0,06'ya esitse, 0,05 ile 0,08 arasinda ise modelin iyi bir uyuma sahip oldugu sdylenir
(McDonald ve Ho, 2002; Huang Fangming, 2007) ve endeks 0,10'u asarsa model
oldukca yetersizdir (Browne ve Cudeck, 1993). ). RMSEA, 6rneklem biiyiikliiglinden
daha az etkilenmesine ragmen, ¢ok kiigiik 6rneklerde oldugundan fazla tahmin edilebilir

(Fan, Thompson ve Wang, 1999).

NFI, 0 ile 1 arasinda bir degere sahip CFI i¢in baska bir se¢enektir. NFI 0,95'ten
biiylik, 0,9~0,95 kabul edilebilir. Ancak Ullman (2001), 6rneklem boyutu kiiciik
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oldugunda NFI'nin oldugundan daha az tahmin edileceginden, bu durumda 0.8

standardinin gevsetilmesinin tavsiye edildigini belirtmistir.

TLI (Tucker-Lewis Indeksi) olarak da bilinen NNFI, NFI'nin bir ayar gostergesidir.
NFI, kiigiikk 6rneklemlere ve biiyiik serbestlik derecelerine sahip oldugunda hafife
almacagindan (Bearden, Sharma, & Teel, 1982), NNFI'nin biiyiilk bir Modelin
karmasiklig1 lizerindeki etkisini géz Oniinde bulundurarak, 1'e yakin bir TLI iyi bir
uyumu gosterir. NNFI, NFI sorununu iyilestirse de, NNF'nin 0~1 araligin1 asmasini
miimkiin kilar, bu da bu gostergenin oynakliginin nispeten biiyiik oldugunu ve diger
gostergelerden daha diisiik olabilecegini gosterir. Marsh, Balla ve Hau (1996), NNFI'nin
ornek sayisindan neredeyse etkilenmedigini bulmustur, bu nedenle genellikle standart
olarak 0.9'dan biiylik bir NNFI degeri kullanan YEM raporlama standartlarinda siklikla
belirtilen bir uyum indeksidir (Bnetler). & Bonett, 1980; Qiu Haozheng, 2011).

RFI, NFI'den tiiretilmistir ve aralifi O ile 1 arasindadir. Deger ne kadar biiyiik
olursa, mod uyarlamast o kadar iyi olur. Genel olarak, RFI degeri 0.9'dan biiyiik
oldugunda modun kabul edilebilir olduguna inanilir (Bollen, 1989; Huang). Fangming,
2007), RFI degerinin 0.95'e esit veya biiyiikk olmasi modun oldukc¢a uygun oldugunu
gosterir (Hu ve Bentler, 1999).

Genel olarak konusursak, IFI 0,9'a esit veya daha biiylikse, model kabul
edilebilirdir (Zhang Weihao, 2011; Huang Fangming, 2007). IFI'nin degeri bazi
durumlarda 1'den biiyiik olabilir ve IFI, 6rneklem biiyiikliigiinden daha az etkilenir, bu

nedenle arastirmacilar arasinda ¢ok poptilerdir.

CFI, NFI'ye benzer, ancak 6rneklem biiyiikliigiinii cezalandirir, bu nedenle CFI,
RMSEA gibi 6rneklem biiyiikliiglinden daha az etkilenir (Fan, Thompson, & Wang,
1999) ve kiiciik d6rnekler altinda bile, CFI'nin mod uyumu {izerinde higbir etkisi yoktur.
hala olduke¢a iyi (Bentler, 1995). CFI 0 ile 1 arasindadir ve CFI indeksi 1'e ne kadar
yakinsa, modelin uyumu ve merkeziligin etkin bir sekilde gelistirilebilme derecesi o
kadar iyi olur. Geleneksel olarak, 0,9'un {izerindeki bir CFI iyi bir uyum olarak kabul
edilir (Li Maoneng, 2006; Chen Zhengchang, Cheng Binglin, Chen Xinfeng ve Liu
Zijian, 2003; Zhang Weihao, 2011). Baz1 bilim adamlari, model uyumunun yeterince
kararlt oldugunu degerlendirmek i¢in .95'ten biiylik bir esik kullanilmasi gerektigine

inanmaktadir (Bentler, 1995; Hu ve Bentler, 1999; Qiu Haozheng, 2011) Ancak 1,
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miilkemmel bir uyum anlamina gelmez, bu sadece, model ki-kare degerinin varsayilan

modelin serbestlik derecelerinden daha kiigiik oldugu anlamina gelir.

CFI, NFl'ye benzer, ancak orneklem bile biiyiikliigiinii cezalandirir, bu nedenle
CFI, RMSEA gibi kiigiik 6rnekler altinda 6rneklem biiyiikliigiinden daha az etkilenir
(Fan, Thompson, & Wang, 1999), CFI'nin mod uyumu {izerinde higbir etkisi yoktur.
(Bentler, 1995). CFI 0 ile 1 arasindadir ve CFI indeksi 1'e ne kadar yakinsa, modelin
uyumu ve merkeziligin etkin bir sekilde gelistirilebilme derecesi o kadar iyi olur.
Geleneksel olarak, 0,9'un iizerindeki bir CFI iyi bir uyum olarak kabul edilir (Li
Maoneng, 2006; Chen Zhengchang, Cheng Binglin, Chen Xinfeng ve Liu Zijian, 2003;
Zhang Weihao, 2011). Bazi bilim adamlari, model uyumunun yeterince kararl
oldugunu degerlendirmek i¢in 0.95'ten biiyiik bir esik kullanilmasi gerektigine
inanmaktadir (Bentler, 1995; Hu ve Bentler, 1999; Qiu Haozheng, 2011) Ancak 1,
mitkemmel bir uyum anlamina gelmez, bu sadece, model ki-kare degerinin varsayilan
modelin serbestlik derecelerinden daha kiigiikk oldugu anlamina gelir. (Cheung ve

Rensvold, 2002).

Sadelestirme ve karsilastirma indeksi PRATIO ile ¢arp1 CFI ile ¢arpilir ve PCFI
genellikle standart olarak 0,5'ten biyiiktiir (Zhang Weihao, 2012; Huang Fangming,
2007)

Ki-kare serbestlik derecesi orani esas olarak ornek sayisinin etkisini azaltmak

icindir ve ki-kare degeri serbestlik dereceleriyle ayarlanir (Joreskog, 1970).

3.2.7 Yapisal modeller
Tek degiskenli denklemler i¢in:
y=a+hx+g (1)

x degiskeninin y degiskenini aciklayabilecegine dair yeterli kanit varsa, yani x ve y
arasinda nedensel veya bagimli bir iliski varsa, o zaman denklem (1) yapisal denklem
olarak adlandirilir. Burada A parametresi, x ile y'nin agiklayici giiciinii karakterize eder.
Buradan, tek degiskenli dogrusal regresyon denkleminin hem program hem de tek

degiskenli ANOVA modelleri yapisal denklemlerdir.
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iki veya daha fazla yapisal denklemi birlestirerek degiskenler arasindaki iliskiyi
temsil eden bir dizi eszamanl denklem yapisal esitlik modelidir (YEM):

yl=al +yl1x1 + &1 (2)
y2 =02+ P21yl +y21x1 + &2 3)
y3=03+B32y2 +y31x1 + &3 4)

Esitlik (2)—(4) denklemleri farkli degiskenler arasindaki nicel iliskiyi verse de,
hangi degiskenin “neden”, hangi degiskenin “etki” oldugu matematiksel olarak
belirlenemez,. Cilinkii matematikte A = B ve B = A vardir. Bu nedenle, YEM
baslangictan itibaren grafiksel olarak temsil edilmistir. (2)—(4) denklemleri asagidaki
gibi bir grafik modele doniistiiriilebilir (Sekil 3.3). Sekil 3.3'teki oklar, degiskenler
arasindaki nedensel iligkiyi agikca gostermektedir. Burada yl ve y2 hem yanit hem de
tahmin degiskenleridir. Tek bir siirece odaklanan tek degiskenli istatistiksel
yontemlerden farkli olarak, YEM, ilgili tiim siirecleri bir biitlin ve bir sistem olarak ele

alir ve bir siirecin "etkisi" bagka bir siirecin "nedeni" olabilir (x1 ->yl—y2.x1—-y2—y3).

V31
X1 - Y3

1)
i 632 53

" ) > I

< &

Sekil 3.3 Bir bagimsiz degisken (x1) ve ti¢ bagimli degisken (y1, y2 ve y3) igeren yapisal esitlik
modelinin genel grafik gosterimi. y (y11, y21 ve y31), x degiskeninin y degiskenleri tizerindeki etkilerini
temsil eder ve B (B21 ve B32), y degiskenler arasindaki etkileri temsil eder. Kalan varyanslar & ile
gosterilir.
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Modern YEM'in tarihi, Wright'in (1918, 1920, 1921) path analizi {izerine
caligmasina kadar uzanabilir. Arastirmacilar, path analizi yoluyla yol katsayilarin elde
ederek, sistemdeki cesitli iligkileri ayristirabilir ve bu iligkilerin altinda yatan
mekanizmalar1 ortaya ¢ikarabilir. Farkli faktorlerin ayni siire¢ tizerindeki dogrudan ve
dolayl etkilerini kesfedebilir ve farkli faktorlerin goreceli O6nemini belirleyebilir.
Geleneksel biyoistatistik, ekonometri, psikometri ve sosyometri, YEM'in
gelistirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu asamadaki yol analizine Wrightian
yol analizi (en kiiciik kareler kullanilarak parametre tahmini) (Wright, 1918, 1920,
1921), Joreskog'un (1973) modern yol analizinden ayirt edilmesi i¢in (maksimum
olabilirlik tahmini kullanilarak parametre tahmini) genel modele uygun tahmin denir.
Bununla birlikte, yol analizi modern YEM'in sadece bir parcasidir ve faktor analizi ile
kaynasmas1 ger¢ekten mevcut YEM'in baslangicidir (Joreskog, 1973). Joreskog (1973),
tinlii LISREL modelini ve ilgili LISREL yazilimim gelistirmek i¢in modern yol
analizini ve faktor analizini entegre etti. LISREL modellerinin ve yazilimlarinin ortaya
cikisi, sosyal bilimler, yonetim bilimleri, davranis bilimleri ve biyolojik bilimlerde
YEM'in tanitilmasini ve uygulanmasini tegvik etti. Boylece LISREL bir siire i¢in
modern YEM ile esanlamli hale geldi. Grace (2006), modern YEM'in aslinda su
boliimleri igerdigini 6ne slirmektedir; regresyon, faktdr analizi, istatistiksel modelleme,
model degerlendirme ve ilgili yazilim. Modern YEM'in sadece bir veya birkag
istatistiksel analiz yontemine atifta bulunmadigi, yukaridaki siireci gerceklestirmek icin
model olusturma, model degerlendirme/se¢iminden yazilim gelistirmeye kadar bir¢cok

yonii igerdigi goriilmektedir.

3.2.8 Yapusal esitlik modelinin degisken tiirleri

YEM'in temel igeriklerinden biri, sistemdeki degiskenler arasindaki "nedensel"
iliskinin giiclinii ayn1 anda kesfetmektir. "Nedensellik" terimi tarihsel olarak ozellikle
doga bilimciler ve filozoflar arasinda degiskenler arasindaki iliski tartigmali oldugundan
(Wright, 1921; Bollen, 1989; Shipley, 2000), YEM'deki baz1 arastirmacilar, "nedensel"
iliskiyi "bagimlilik" ile degistirmek i¢in kullanir.

YEM'in grafik cercevesinde, bu "bagimlilik" iligkisi genellikle tek yonli bir okla
() temsil edilir. Ok yamit degiskenini gosterir ve okun baslangic noktasi tahmin
degiskenini temsil eder (Sekil 3.4).
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Degiskenler arasindaki “neden” ve “sonug” iligskisi mevcut duruma gore dogru bir
sekilde yargilanamadiginda veya degiskenler karsilikli olarak nedensel oldugunda, ilgili
degiskenleri (Sekil 3.4°teki I € J degiskenleri) baglamak icin iki yonlii ok (<€)

kullanilir.

Ek olarak, bir degisken baska bir degiskenden (6rnegin K = log(L) degiskeni)
matematiksel doniistimle elde edilirse, K ve L degiskenlerini baglamak i¢in kesik ¢izgi
oku (M ) kullanilir. Okun kalinlig: iligkinin giiciinii (yani yol katsayisini) temsil

eder.

Bu yukardaki s6z konusu 3 ok tiirii, 6zellikle tek yonlii oklar olmak tizere YEM'de
cok yaygindir. Degiskenler arasindaki "nedensel" iliskinin, aragtirmacinin ilgili konulara
iligkin farkindaligin1 yansitacak sekilde, YEM analizinden 6nce mevcut bilgi diizeyine
gbre arastirmaci tarafindan dnceden belirlendigine dikkat edilmelidir. YEM farkl tiirleri

isleyebilir

Degiskenler tipik olarak gozlem degiskenlerini, gizil degiskenleri, kapsamli

degiskenleri ve hata degiskenlerini igerir.

Sekil 3.4 Yapisal esitlik modelinde kullanilan ok ve degisken tiirlerinin genel gosterimi. a—g:
gozlenen degiskenler;I-L: Gizil degiskenler; M: bilesik degisken. & terimleri, bagimli gizil etki iizerindeki
belirtilmemis etkileri temsil eden degiskenlere atifta bulunur degiskenler, 8 ve € ise gézlemlenen
degiskenler iizerindeki belirsiz etkileri temsil eden degiskenlerdir. (Grace, 2006'dan degistirilmistir)
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3.2.8.a Gozlenen degisken

Gozlenen degisken, bitki boyu gibi bir gézlem veya deney sirasinda dogrudan
Olgiilebilen bir degiskendir. YEM'de, farkli deneysel tedavi seviyeleri (glibreleme
gradyanlar1 gibi) ve farkli 6rnekleme konumlar1 da gozlenen degiskenlerle temsil
edilebilir (Grace, 2006). YEM diyagraminda gozlenen degiskenler genellikle kutularla
gosterilir. Sekil 3.4'te a—g, tim gozlenen degiskenlerdir. Yalnizca bu tiir gézlenen
degiskenler dahil edildiginde (art1 hata degiskenleri), YEM, gozlenen degiskenlerle

yapisal esitlik modeli, acik degisken modeli veya yol modeli olarak da bilinir.

3.2.8.b Hata degiskeni

Hata degiskeni, etkinin veri analizi islemi sirasinda tahmin degiskeni tarafindan
aciklanamayan kalint1 terimi olarak adlandirilan kismini ifade eder. Sekil gosterimde,
hata degiskeninin genellikle herhangi bir sinir1 yoktur ve goézlemlenen degiskenler
(0ngoriicli ve yanit degiskenleri dahil) (Sekil 3.4'te da—de, ef—eg) ve gizil degiskenler
(Sekil 3.4'te &l ve Ek) arasinda goriintiilenebilir. Veri analizi siirecinde, bu tiir faktorlerin
dikkate alinmamasi, parametre tahmini, model degerlendirme ve tahmin iizerinde
onemli bir etkiye sahip olacak ve yanli sonuglara yol agacaktir (Clark, 2007; Dietze ve
digerleri, 2008). Ozellikle ongoériiler igin, olagan veri analizi, tahmin edicilerin
belirsizlik olmadan dogru bir sekilde Olglilebilecegini varsayar, ancak pratik
uygulamalarda, ozellikle ekolojik aragtirmalarda, bu basitlestirme ilgili istatistiklere yol
acacaktir. YEM ise tahmin edicilerin Ol¢iim hatasi sorununu agik¢a gbéz Onilinde

bulundurur.

3.2.8.¢ Gizil degisken

Gizil degiskenler (Latent variable), gozlemlerden veya deneylerden dogrudan
Olciilemeyen, ancak diger bazi dlciilebilir gostergeler araciligiyla tahmin edilebilen acik
veya gozlenen degiskenlere goredir. Gizil degiskenler genellikle 6l¢iilemeyen bir neden
veya faktor gibi nispeten soyut bir kavrami temsil etmek igin kullanilir. SEM'in
ciziminde yuvarlak bir kutu ile temsil edilmektedir. Sekil 3.4'te, I ve J degiskenleri Gizil
degiskenlerdir. Burada I degiskeni a ve b gozlenen degiskenleri ile, J ise gozlenen

degiskenler c, d ve e ile gosterilir. K ve L degiskenleri de gizil degiskenlerdir.

Ornegin "toprak durumu" gibi, arastirmacilar topragin nem igerigini, besin igerigini

ve diger toprak fizikokimyasal gostergelerini Olgerek belirtebilir. Kusun bireysel
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biyokiitlesini, kanat genisligini ve gaga uzunlugunu Olgerek gosterilebilen kusun
"bireysel boyutunu" Olcebilir (Grace, 2006). Path analizi ve faktor analizinin (Gizil

degiskenler) birlesimi, YEM'in verileri isleme yetenegini biiyiik olciide artirir.

3.2.8.d Bilesik degisken

Bilesik degiskenler (Composite variable), YEM'de soyut kavramlar1 temsil eden
baska bir degisken tiiriidiir. Dairesel bir sekil ile temsil edilen gizil degiskenlerin grafik
gosterimine biraz benzer, ancak 0 girisim teriminin eklenmesiyle (Sekil 3.4'te M
degiskeni). Kapsamli degiskenler, birden ¢ok a¢ik veya gizil degiskenin genel etkisini
yansitir ve birden ¢ok "neden"in bir toplamidir (Blalock, 1964; Heise, 1972; Bollen,
1984). Bu nedenle, kapsamli degiskenler, agik degisken kapsamli degiskenler ve gizil
degisken kapsamli degiskenler olarak ayrilabilir. Sekil 3.4'teki M degiskeni, K ve L
gizil degiskenlerinin kapsamli degiskenidir. Kapsamli degisken ilk olarak Blalock (1964)
tarafindan onerildi. Heise (1972) Blalock'un tanimini genisletti ve kapsamli degiskenin
uygulanmasi i¢in agikgca birka¢c vaka calismasi verdi. Bollen (1984) gercek veri
analizinde 6n ayrimcilig1 vurguladi. Bilesik degisken ve gizil degisken bilesik degisken
cok onemlidir (Sekil 3.4). Gizil degiskenler, diger bazi ol¢iilebilir degiskenler tarafindan
belirtilmesi gereken Olciilemeyen nedenleri temsil ederken, kapsamli degiskenler, ya
dogrudan dlgiilebilir ya da diger Olciilebilir degiskenler araciligiyla Slgiilebilen ¢ok
sayida nedenin bir koleksiyonunu temsil eder. Ekolojik aragtirmalarda, sentetik

degiskenler sadece son yillarda YEM'de dikkate alinmistir.

1
[atent variable ! Composite variable

1
1
1

Xy I Xg
|
, 0
1
1
1

X2 : X2
1
1
|
|
|

X3 I X3
1
|

Sekil 3.5 Gizil degisken (a) ile bilesik degisken (b) arasindaki fark.
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3.2.9 Modelleme adimlar:

Yapisal esitlik modellemesi kullanilarak yapilan analiz genellikle 4 adimda yapilir:

1. Model belirleme: Model tahmininden 6nce, teorik analiz veya onceki arastirma
sonuclarina gore ilk teorik model kurulmali, yani yukarida belirtilen 6l¢iim modeli ve
yapisal model ilk olarak formiile edilmelidir.

2. Model tanimlama: Tahmin edilen parametreler i¢in set modelinin ¢dziiliip
coziilemeyecegini belirlemek gerekir. Bazi durumlarda, model kurma sorunu nedeniyle,
kiigiik 6rneklemden kaynaklanan taninmayan katsayi gibi model tanimlanamaz. Cok
fazla denklem ve ¢ok az denklem Genel olarak, 6rneklerin degiskenlere orant 5:1'den
fazladir.

3. Model tahmini: Model parametreleri birkag farkli yontemle tahmin edilebilir.
Olagan yontemler, maksimum olabilirlik yontemini ve genellestirilmis en kii¢iik kareler
yontemini igerir. Bayes tahmini, yapisal esitlik modellerinin parametre tahmininde de
siklikla kullanilir.

4. Model degerlendirme ve diizeltme: Model tahmin edildikten sonra, modelin
genel uyum etkisi ve tek bir parametrenin tahmin edilen degeri degerlendirilmelidir.
Model uydurma efekti iyi degilse, model uydurma efektini iyilestirmek i¢in modeli

degistirebilirsiniz.

3.2.10 Yapssal esitlik modelinin avantajlar:

Fornell (1982), temel bilesen analizi (PCA) ve kiime analizi (CA) gibi
ekolojistlerin nispeten asina oldugu ¢ok degiskenli istatistiksel yontemleri "birinci nesil"
cok degiskenli istatistik yontemi olarak adlandirdi ve SEM, "ikinci nesil" ¢ok degiskenli

istatistiksel yontem olarak adlandirildi. Genel olarak, ikisi arasinda 3 6nemli fark vardir:

1) "Birinci nesil" istatistiksel yontem esas olarak tanimlayicidir ve kesifsel

aragtirmalara odaklanirken, "ikinci nesil" dogrulayici testlere odaklanir;

2) Geleneksel ¢ok degiskenli istatistiksel yontem, model tahmininde esneklikten

yoksundur;

3) YEM, sistemdeki birden fazla degisken arasindaki nedensel iliskiyi ayni anda

analiz edebilir ve her iliskinin giiciinii agik¢a verebilir (Fornell, 1982).



21

Bu farkliliklar ayn1 zamanda YEM'in avantajlaridir. Grace (2006), YEM'i ve diger
cok degiskenli istatistiksel yontemleri kapsamli bir sekilde analiz etmis ve benzerlikleri
ve farkliliklarinin belirli bir karsilastirmasini vermistir (Cizelge 3.2). Cizelge 3.2'den,
YEM'in problem ¢6zme kapsaminin ve yeteneginin, yaygin ¢ok degiskenli istatistiksel
yontemlerden ¢ok daha genis ve gelismis oldugu goriilebilir. Cogu durumda SEM,
Cizelgedaki geleneksel ¢cok degiskenli istatistiksel yontemlerin iyi bir sekilde tistesinden
gelebilecegi sorunlart ¢ozebilir. Baska bir deyisle, birgok tek degiskenli ve ¢ok
degiskenli istatistiksel yontemler YEM'in 6zel durumlaridir, ancak bu, arastirmacilarin
baz1 spesifik problemler i¢in veri analizi i¢in SEM olmayan yontemleri kullanmasini
engellemez. Not: DA, diskriminant analizi; MR, ¢oklu regresyon (MR'nin kendisi ¢ok
degiskenli bir yontem olmasa da, degiskenler arasindaki iliskileri gosterebilir); PCA,

temel bilesenler analizi; RT, regresyon agaci; YEM, yapisal esitlik modeli.

Cizelge 3.2 YEM'in diger cok degiskenli yontemlerle nitelik karsilastirmalari
YEM DA RT PCA | MR
Mutlak model uyumu 6lg¢iilerini igerir Var
Kullanici iligkilerin ¢ogunu belirleyebilir Var
Gizil degiskenleri igerir Var Var
Adres 6l¢iim hatas1 Var
Alternatif modellerin degerlendirilmesini saglar Var Var
Iliski aglarmi inceler Var
Model olusturma Var Var Var Var Var

3.3 Miisteri Baghligimin Tamimi Ve Siniflandirilmasi

3.3.1 Miisteri baghhi@inin tanimi
Miisteri sadakati (miisteri sadakati), bir miisterinin sirketin personeli, hizmetleri ve
ya irilinleri ile 6zdeslesme duygusunu ifade eder ve bu duygu miisteri davranisini

dogrudan etkileyecektir (Jones ve Sasser, 1995). Dick ve Basu (1994) sadakatin ¢ok
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yonlii bir bakis agisim1 kapsadigina, sadece miisterilerin satin alimlart tekrar edip
etmeyecegini (Tekrar Satin Alma) degil, ayni zamanda isletmenin destegini de
icerdigine inanmaktadir. Zeithaml ve digerleri (1996), Bloemer ve Odekerken-Schroder
(2002), miisteri sadakatinin satin alma niyeti, tavsiye, fiyat toleransi, agizdan agiza
iletisim, sikayet davranisi, ayrilma egilimleri vb. dahil olmak {izere ¢ok yonlii bir yap1
olduguna inanmaktadir. Yukaridaki tanimlara dayanarak, miisteri sadakati, miisterinin
yeniden satin alma istegini, tilketim miktarini, tavsiye olasiligini ve hatta sirketin bir

pargasi olma istegini etkileyecek bir sirketle olan kimlik duygusudur.

3.3.2 Miisteri sadakatinin siiflandirilmasi

Ganesh ve digerleri (2000), uygulamada sadakatin iki boyuta ayrilabilecegine
inanmaktadir: aktif sadakat ve pasif sadakat. Aktif sadakat, miisterinin bilingli ve kasith
bagliligindan gelir ve gercek satin alma davranisina veya satin alma niyetine yansir;
pasif sadakat, miisterinin satin alma davranisinin veya niyetinin fiyat veya miisteri
degistirme maliyetleri tarafindan degistirilecegidir. Kumar ve Shah (2006) bagliligin iki
bicimi olduguna inanmaktadir; biri davranigsal baglilik, digeri ise tutum bagliligidir.
Lam ve digerleri (2004) de sadakati, tekrar ziyaret etme ve baskalarina tavsiye etme
istekliligi olmak iizere iki boyuta ayirmustir. Fullerton (2005), tiiketicilerin tavsiye
etmeye istekli oldugu, baskalarin1 satin almaya tesvik ettigi ve avantajlarindan
bahsettigi anlamina gelen "savunuculugun" olumlu bir agizdan agiza iletisim oldugu
perakende sektoriine olan marka sadakatini 6l¢mek i¢in yeniden satin alma niyetini ve
savunuculugunu kullanmistir. Bowen ve Chen (2001), sirketlerin miisteri sadakatini ii¢
yontemle Olgebilecegine inanmaktadir: (1) davramigsal Ol¢lim; (2) tutum OSlgiimii; (3)

bilesik dl¢lim: Miisteri sadakatini 6lgmek igin ilk iki boyutun birlesimi kullanilir.

Yukaridaki literatiir taramasindan, aralarinda daha yaygin olan1 psikolojik seviyeye
ait olan tutum sadakatine, digeri ise davranigsal yoni ifade eden davranigsal sadakate
ayrilabilen birgok sadakat siniflandirma yontemi oldugu bulunmustur. Genel
arastirmalarin sadakat analizinin ¢ogu alt boliimlere ayrilmaz. Bu arastirmada,

farkliliklar1 kesfetmek icin iki sadakat modelini ayr1 ayri karsilastirmaya calisilacaktir.

3.3.3 Miisteri baghhig@inin ol¢iimiinii etkileyen faktorler
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3.3.3.a Miisteri memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, hizmet veya tiiketimin degerlendirilmesinden sonra
miisterinin Uriine yoOnelik genel duygusal tutumu olan miisterinin algis1 tarafindan
belirlenir (Churchill ve Suprenant, 1982). Anderson ve digerleri (1994) genel
memnuniyeti, tiikketicilerin mal ve hizmet satin almanin tiim siireglerindeki deneyimi
olarak ele almigtir. Memnuniyet, miisteri duygularinin bir ol¢ilisiidiir ve "bir tiir 6n
beklenti ve algilanan sonrasi performansin" bir karsilastirma siirecidir. Hizmeti
(kullanim1) degerlendirdikten sonra, miisterinin hizmete (liriine) karsi duygusal bir
genel tutumu vardir. (Churchill ve Suprenant, 1982; Tse ve Wilton, 1988). Ozetle,
memnuniyet, tiiketicilerin bir iirlin veya hizmeti satin alma siirecinin tamamindaki
deneyimidir ve iirlin veya hizmetin genel bir degerlendirmesini olusturmak i¢in zaman

i¢inde birikecektir.

3.3.3.b Servis kalitesi

Bitner (1990), hizmet kalitesinin, miisterinin, nesnel bir kalite degil, biligsel bir
kalite olan hizmetin genel istiinligini degerlendirmesine atifta bulunduguna
inanmaktadir. Hizmet kalitesinin Ol¢limii i¢cin en yaygin olarak kullanilan PZB
modelidir. Parasuraman ve digerleri (1989) PZB modelini basitlestirmisler, hizmet
kalitesini 6lgmek icin kullanilan bes boyut ve 22 sorudan olusan bir SERVQUAL
hizmet kalitesi Cizelgesuna doniistiirmiislerdir. Miisteriler ve aralarindaki fark
Algilanan hizmet kalitesinin bes boyutu “somutluk”, “kesinlik”, “duyarlilik”, “giivence”
ve “empati”dir. Bu model, ¢esitli hizmet sektorii arastirmalarinda yaygin olarak
kullanilmaktadir. Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesinin ancak basit hizmet
sonuclariyla Olctilebilecegine, yani hizmet kalitesinin miisterilerin gercek algilanan
hizmetiyle olgiilebilecegine inanan SERVPERF (SERVICE PERFormance) hizmet

kalitesi Cizelgesunu ortaya koymustur.

Bazi arastirmalar, hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerinde olumlu bir etkisi
olduguna isaret etmektedir. Ornegin Parasuraman ve digerleri (1998), hizmet kalitesini
tyilestirmenin miisteri sadakati olusturmaya yardimci olabilecegine inaniyordu. Wong
ve Sohal (2003), Avustralya'daki biiylik magazalar iizerinde bir anket yapmis ve
sonuclar hizmet kalitesinin miisteri sadakati {lizerinde olumlu bir etkisi oldugunu
gostermistir. Liu Zongzhe ve digerleri (2007) ve Zhang Shuqing (2004) tarafindan
yapilan yerel arastirmalar, hizmet kalitesinin hem miisteri memnuniyeti hem de miisteri

sadakati i¢cin dngoriicii glice sahip oldugunu gostermektedir.
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Yukaridaki g¢aligmalar hizmet kalitesi ve miisteri sadakati arasinda pozitif bir
iligkiyi desteklese de, bilim adamlari tarafindan yapilan ¢ogu calisma, dogrudan
korelasyonun anlamli olmadigint bulmustur (Chumpitaz ve Paparoidamis, 2004; Cronin
ve digerleri, 2000; Ibanez ve digerleri, 2006). Bunun nedeni, hizmet kalitesi ile miisteri
sadakati arasindaki iligkinin araci degisken olan miisteri memnuniyetinden
etkilenmesidir. Bu nedenle, ¢alismasinda hizmet kalitesini miisteri memnuniyetinin

oncil degiskeni olarak listelemistir.

3.3.3.c Kurumsal imaj

Kurumsal imaj, tiiketiciler tarafindan taninan bir sirketin genel izlenimini ifade
eder. Kurum imaji, tiiketicilerin zihninde yer alacak ve tiiketicilerin satin alma
davranigini veya niyetini yonlendirecektir. Kurumsal imajin olusumu, bir isletmenin
sagladig iirlin, hizmet ve bilinen ilgili bilgilerden tiiketiciler tarafindan olusturulan bir
isletmenin 6znel bir genel degerlendirmesidir. Robertson ve Gatignon (1986), iyi bir
kurumsal imajin tiiketicilerin satin alma kararlarindaki belirsizligi azaltabilecegine ve
aynt zamanda tiiketicilerin belirli bir sirketle 06zdeslesmesini artirabilecegine
inanmaktadir. Liu Zongzhe ve digerleri (2007), kurumsal imajin, maddi varliklar ve
maddi olmayan seyler arasindaki etkilesim de dahil olmak iizere, kamuoyunun isletme
tizerindeki genel izlenimi olduguna inanmaktadir. Yukaridaki arastirmaya dayanarak,
kurumsal imajin tiiketiciler tarafindan bir isletmenin genel algist oldugu ve tiiketicilerin

bir isletme ile 6zdeslesme derecesini temsil ettigi goriilebilir.

Cogu aligveris merkezi yiiksek itibara sahip oldugundan, tiiketicilerin farkli
aligveris merkezlerinin imajina iligkin farkli degerlendirmeleri vardir. Bu ¢aligmanin
amaci, psikolojik diizeyde boyle bir degiskenin davranigsal sadakat veya tutumsal
sadakat tlizerinde farkli etkilerinin olup olmadigini anlamak i¢in kurumsal imaj

degiskenini magazacilik sektoriiniin miisteri sadakat modeline dahil etmektir.

3.3.3.d Degistirme maliyeti
Gegcis maliyeti, miisterilerin servis saglayicit degistirmesini zorlagtiran énemli bir
faktordiir. Miisteriler servis saglayici degistirmeyi disiindiiklerinde, 6denecek

maliyetler mevcut maliyetlerden daha yiiksekse degistirmenin faydalarini ve
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maliyetlerini tartacaklar. Yiiksek faydalar, yani yiiksek degistirme maliyetleri,
miisterilerin geg¢is yapma olasiligin1 azaltarak bir ¢ikis engeli olusturabilir (Jones ve
digerleri, 2000). Hauser ve digerleri (1994), miisteri degistirme maliyeti arttikca
miisterinin memnuniyete duyarliliginin azalacagina dikkat ¢ekmistir. Bu nedenle, bir
miisteri hizmet saglayicilar1 degistirip degistirmemeyi diisiindiigiinde, degistirme

maliyetleri 6nemli bir rol oynar.

3.4 Yontem

3.4.1 Arastirma modeli

Literatiirii okuyarak sadakat ile ilgili iki yapisal esitlik model elde edilmis, iki
farkli modeli farkli sadakat modeli ile karsilastirmak i¢in yapisal esitlik modeli
kullanilmigtir. Bu ¢aligmada kullanan boyutlar 5'1i Likert 6lgegi ile degerlendirilmistir.
Anket tasarimui igin, referans materyalleri araciligiyla, sadakati etkileyebilecek faktorler
belirlendikten sonra ¢esitli etkili faktorler i¢in anketler tasarlanmistir. Anketteki sorular,
kurumsal imaj, servis kalitesi, somutluk, garati, giivence, ve degistirme maliyetinin alti
yoniinii birlestirir ve ankete katilan kiginin bir memnuniyet puani vermesine olanak tanir.
Skor bes seviye igerir:(1: kesinlikle katilmiyorum, 2: katilmiyorum, 3: emin degilim, 4:

katiltyorum 5: kesinlikle katiltyorum)

3.4.2 Veri toplama
Anket yontemi: Cin'deki AVM’lerde, kullanmak istedigimiz verileri toplamak icin
aligverise gelen miisterilere anket uygulanmistir. Bu anket uygulamasinda 388 anketten

60’1 gecersiz sayilarak 318 anket lizerinden uygulama gergeklestirilmistir.

3.4.3 SPSS programinda
Bu c¢alismada, her bir gizil degiskenin deneysel verilerinin i¢ tutarlilik
gereksinimlerini karsilayip karsilamadigimi belirlemek icin her boyutun giivenirlik

katsayisini, CITC degerini ve madde silindikten sonra giivenirlik katsayisini

hesaplamak i¢in SPSS.21'1 kullanildi.
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3.4.4 AMOS programinda
Calismanin Oziinii olusturacak bazi yapisal esitlik modelleri kurulacak ve

hesaplamalar yapilacaktir.

Analizlere aliman 6rnek grubunun biiyiikliigii 318°dir. Analizlerde yapisal esitlik
modellemesi kullanildigindan ve bu yoéntem i¢in 6rnek hacminin olmasi gereken
biiytlikliigii cesitli arastirmacilar tarafindan en az 200 olmak kaydiyla 200-500 araliginda
ifade edildiginden (Kline, 1998; Mdbius, 2003), soz konusu O6rnek hacmi yeterli
bulunmustur. YEM analizleri AMOS programi kullanilarak yapilmstir.
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4. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA

4.1 Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Ele alinan 318 o6rneklem arasindan, cinsiyet acisindan bakildiginda 184 erkek ve 134 kadin
vardir. Oranladigimizda ise sirasiyla % 57,9'u erkek, %42,1'i kadindir. Erkek 6rneklem kadin
ornekleminden biraz fazladir. Egitim diizeyi agisindan ise %22,1 oranindaki 70 kisi ortaokul
mezunu, %23.9 orandaki 76 kisi lise mezunu, %28.3 oranindaki 90 kisi lisans mezunu, %25.8
oranindaki 82 kisi yliksek lisans mezunudur. Akademik niteliklerin érneklem se¢imi nispeten
dengelidir, meslekler acisindan, %14,2 oraninda 45 memur, %18,2 oraninda 58 beyaz yakali
is¢i, %11, 46 oraninda 35 6grenci, %14,5 oraninda 46 giftci, %9.4 oraninda 3 askeri personel,
30'anu, %18,2'sini olusturur. %15.1 oraninda 48 kisi 1000-1500 Yuan (Cin para birimi), %31.8
oraninda 101 kisi 1500-3000 Yuan, %17.9 oraninda 57 kisi 3000-5000 Yuan, %13.8 oranindaki
44 kisi 5000-7000 Yuan, %21.4 oranindaki 68 kisi 7000 Yuan’dan fazla aylik gelir elde

etmektedir.
Cizelge 4.1 Calismadaki Kisilere iliskin Demografik Bilgiler
Temel Bilgiler Siniflandirma Siklik Yiizde
Erkek 184 57.9
Cinsiyet
Kadn 134 42.1
Orta okul 70 22
Lise 76 23.9
Egitim Seviyesi
Lisans 90 283
Yiiksek Lisans 82 25.8
Memurluk 45 14.2
Beyaz yakali is¢iler 58 18.2
Ogrencilik 35 11
Meslek Cifteilik 46 14.5
Askerlik 30 9.4
Emekli 12 3.8

Digerler 92 28.9



28

Cizelge 4.1 Calismadaki Kisilere Iliskin Demografik Bilgiler

Temel Bilgiler Siniflandirma Siklik Yiizde
1000-1500 48 15.1
1500- 3000 101 31.8

Aylik Geliri 3000-5000 57 17.9
5000-7000 44 13.8
7000 + 68 21.4

4.2 Giivenirlik Analizi

Giivenilirlik analizi, 6l¢ek tarafindan toplanan sonuglarin tutarlilik diizeyinin bir
Ol¢iistidiir. Bu ¢aligmanin giivenilirlik analizinde agirlikli olarak Cronbach's Alpha
katsayis1 kullanilmaktadir. Ilgili literatiire gore, Cronbach's Alpha degeri genellikle
0.7'den biiyiik oldugunda 6lgek gereksinimlerini karsilar. I¢ tutarlilik nispeten yiiksektir
ve daha fazla analiz edilebilir. 0,7'den kiiciikse, anketin ayarlanmasi veya Orneklem
biiylikliigiiniin artirilmasi1 gerekir. Bu c¢alismada, SPSS 21 programi ile elde edilen

Cronbach's Alpha degerleri asagidaki Cizelgeda verilmistir.

Cizelge 4.2 Olgeklere iliskin giivenilirlik testi sonuglart

Degigken Cronbach's

Degisken Sorun Kodu
Sayist Alpha
Tutumsal Sadakat ALI1-AL3 3 0.883
Davranigsal Sadakat BL1-BL3 3 0.82
Somutluk SQ1-SQ5 5 0.876
Giivence SQ6-SQ9 4 0.874
Cevaplanabilirlik SQ10-SQ12 3 0.859
Garanti SQ13-SQ16 4 0.869

Empati SQ17-SQ21 5 0.891
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Cizelge 4.2 Olgeklere iliskin giivenilirlik testi sonuglar

) Degisken Cronbach's
Degisken Sorun Kodu
Sayisi Alpha
Memnuniyet CS1-CS6 6 0.882
Kurumsal imaj EI1-EI5 5 0.868
Degistirme Maliyeti SCI1-SC5 5 0.880

Anketi dogrulamak agisindan; AL-AL3 ve BL1-BL3 : Kumar ve Shah (2000),
Lam(2004), Fullerton(2005); SQ1-SQ21: Parasuraman (1990); CS1-CS6: Anderson ve
digerleri (1994), Ibnez ve digerleri (2006), Zhang shuqin (2004), Liu zongzhe ve

digerleri (2007); EI1-EI5: Nguye ve LeBlanc (2001), Chang ve Tu (2005); SC1-SC5:
Jones ve digerleri (2000),Fornell (1992), Kim ve digerleri (2004).

Cizelge 4.2’ten bu calismada kullanilan anketin iyi bir giivenilirlige sahip oldugu

sOylenebilir.

Yukaridaki Cizelgedan da goriilecegi lizere bu calismanin Slgeginde 43 olgiim
maddesi, tutum bagliligi boyutu i¢in 3 Ol¢lim maddesi, Cronbach's Alpha 0.883,
davranigsal baglilik boyutu 3 6l¢tim maddesi, Cronbach's Alpha 0.82, somutluk 5 6l¢iim
bulunmaktadir. Boyuta ait maddeler; Cronbach's Alpha 0.876, giivenirlik boyutu 4
Olciim maddesi, Cronbach's Alpha 0.874, tepkisellik boyutu 3 6l¢ciim maddesi,
Cronbach's Alpha 0.859 ve giivence boyutu 4 OoOl¢iimden olusmaktadir. Madde,
Cronbach's Alpha 0.869'dur. , ayni rasyonel boyut i¢in 5 Ol¢lim maddesi vardir,
Cronbach's Alpha 0,891, memnuniyet boyutu 6 6l¢iim maddesi, Cronbach's Alpha 0,882,
kurumsal imaj boyutu 5 6l¢iim maddesi, Cronbach's Alpha 0,688'dir. 5 6l¢lim maddesi
bulunmaktadir. doniistiirme maliyeti boyutunda ve Cronbach's Alpha 0,880'dir.

Her boyutun Cronbach's Alpha katsayist 0,7'den biiyiik olan temel standardi
karsilamaktadir. Bu c¢alismada kullanilan anketin iyi bir giivenilirlige sahip oldugu

goriilmektedir.



30

4.3 Dogrulayic1 Faktor Analizi

Yapisal esitlik modelinde, 6l¢iim modelinin verilerle uyumunu tespit etmek igin
dogrulayici faktor analizi (DFA) yontemi kullanilmaktadir. Bu baglamda ¢alismada yer
alan tutum ifadelerinin yapisal gegerliligini test etmek, maddelerin temsil giiclinli ve
boyutlar arasindaki iliskiyi belirlemek i¢cin AMOS 22.0 paket programi ile dogrulayici
faktor analizi uygulanmistir. DFA sonucunda elde edilen 6l¢iim modeline iligskin path
diyagrami Sekil 4.1°de gosterilmistir. uyum iyiligi indeksleri ise Cizelge 4.3’te
gosterilmistir. Kolaylik saglamak i¢in asagidaki kelimeler i¢in kisaltmalar kullaniyoruz.

Tutumsal Sadakat: TS; Davranissal Sadakat: DS; Somutluk: SOM; Giivence:
GUV; Cevaplanabilirlik: CEV; Garanti: GAR; Empati: EMP; Memnuniyet:
MEM; Kurumsal imaj: KI; Degistirme Maliyeti: DM; Servis Kalitesi:SK.
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Sekil 4.1 Birinci diizey dogrulayici faktdr analizi modeli diyagrami

Elde edilen DFA sonucun uyum iyiligi indeksleri Cizelge 4.3’te gdsterilmektedir.
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Cizelge 4.3 Birinci diizey dogrulayici faktor analizi modeli uyum indeksi sonuglari

Uyum Indeksleri y*/sd GFI AGFI  TLI IFI CFI RMSEA SRMR

1.669 0.836 0.810 0926 0.934 0.933 0.046 0.0445

Yukaridaki Cizelgeya gore, y*/sd degeri 1.669'dur, bu 3'ten kiicliktiir, RMSEA,
0.046'dir, bu da 0.08'lik standart seviyeden daha diisiiktiir ve iyi bir uyumu gosterir.
GFI=0.836, AGFI=0.810, TLI=0.926, IFI=0.934, CFI=0.933, tim uyum iyiligi
gostergeleri genel standardi karsilamaktadir. Bu da bu arastirmada kurulan birinci

derece dogrulayici faktdr analizi modelinin etkili ve tutarli oldugunu gostermektedir.

Birinci Diizey DFA sonuglar1 uygun bulunduktan sonra ikinci diizey DFA analizi
yapilmistir. AMOS programindan elde edilen path diyagrami Sekil 4.2°de

gosterilmektedir.
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Sekil 4.2 Ikinci diizey dogrulayici faktdr analizi modeli diyagrami
Ikinci diizey DFA analizinden elde edilen sonuglar Cizelge 4.4’te gosterilmektedir.
Ikinci dereceden dogrulayici faktor analizi modelinin semasi.

33



34

Cizelge 4.4 Ikinci Diizey Dogrulayici faktor analizi uyum indeksi sonuglari

Uyum

. ¥/ df GFI AGFI TLI IFI CFI RMSEA SRMR
Indeksleri

2.380 0.885 0.855 0.925 0.935 0.935 0.066 0.0642

Yukaridaki Cizelgeya gore y*/df degeri 3'ten kiigiik olan 2.380'dir; RMSEA,
0.066'dir, bu da 0.08'lik standart seviyeden daha diistiktiir ve iyi bir uyuma igaret eder.
GFI=0.885, AGFI=0.855, TLI=0.925, IFI=0.935, CFI=0.935, SRMR=0.0642 tiim uyum
iyiligi gostergelerinin genel standardi karsilamasi, bu arastirmada kurulan ikinci

dereceden dogrulayici faktor analizi modelinin etkili ve tutarli oldugunu géstermektedir.

Cizelge 4.5 ikinci Diizey Dogrulayici faktor analizi sonuglar

. Gozlenen Standart  Standart
Ortiik Degisken t P R? CR AVE
Degigken Yik Hata
Somutluk 0.708 0.501
Giivence 0.72 0.123 8.507  *Fk (0.518

Servis Kalitesi Cevaplanabilirlik 0.753 0.123 8.399 k+ 0.567  0.851  0.533

Garanti 0.783 0.158 8.753 kK 0.613
Empati 0.682 0.153 8.068  *kk  0.465
AL1 0.866 0.750

Tutumsal
AL2 0.874 0.052 18.642 < 0.764

Sadakat

AL3 0.798 0.054 16.728 *t¢  (0.637 0.884 0.717
BL1 0.794 0.630
Davranissal

BL.2 0.785 0.073 12.962 *t¢  0.616

Sadakat

BL3 0.75 0.069 12557 ** 0563 0.820  0.603



Cizelge 4.5 ikinci Diizey Dogrulayici faktor analizi sonuglari

35

. Gozlenen Standart  Standart
Ortiik Degisken P R? CR AVE
Degigken Yik Hata

SQ1 0.759 0.576

SQ2 0.794 0.069 14.176  ***  0.630

Somutluk SQ3 0.674 0.072 11.865 *+< 0454

SQ4 0.741 0.07 13.159 *k  (0.549
SQ5 0.858 0.072 15.32  * 0.736 0.877 0.589

SQ6 0.864 0.746

SQ7 0.734 0.055 15.127 *  0.539

Gilivence

SQ8 0.69 0.059 13.855 ¥tk 0476
SQ9 0.899 0.051 20.224 *ex (.808 0.877 0.642

SQ10 0.807 0.651

Cevaplanabilirlik SQ11 0.856 0.065 16.226  *+<  0.733
SQ12 0.792 0.064 14982 <k 0.627 0.859 0.670

SQ13 0.852 0.726

SQ14 0.743 0.055 14.852 *+k  (.552

Garanti

SQ15 0.74 0.052 14,779 < (0.548
SQ16 0.831 0.057 17.324 < 0.691 0.871 0.629

SQ17 0.814 0.663

SQ18 0.76 0.059 14.824 *+<  (0.578

Empati

SQ19 0.767 0.061 15.005 *+<  (0.588

SQ20 0.758 0.058 14782 *+¢  0.575 0.892 0.623



Cizelge 4.5 ikinci Diizey Dogrulayici faktor analizi sonuglari
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. Gozlenen Standart  Standart
Ortiik Degisken P R? CR AVE
Degigken Yik Hata
SQ21 0.843 0.059 16.98 *+x  (0.711
CS1 0.796 0.634
CS2 0.739 0.061  13.893 *t*  (0.546
CS3 0.71 0.061 13241 =+ (0.504
Memnuniyet
CS4 0.762 0.061 14417 *=  0.581
CS5 0.744 0.065 14 Rk 0.554
CS6 0.719 0.059 13448 *+  0.517 0.882  0.556
EI1 0.808 0.653
EI2 0.705 0.062  13.157 *  (0.497
Kurumsal Imaj EI3 0.72 0.063  13.501 ***  0.518
El4 0.75 0.062  14.209 **  0.563
EI5 0.793 0.061 15209 **  0.629  0.869  0.572
SC1 0.832 0.692
SC2 0.746 0.063  14.756 ***  (0.557
Degistirme
SC3 0.723 0.063  14.163 **  0.523
Maliyeti
SC4 0.731 0.061 14363 **  (0.534
SC5 0.828 0.059  17.045 ==+ 0.686 0.881  0.598

Yukaridaki Cizelgeden, ikinci derece degisken hizmet kalitesi

altindaki bes

boyutun path katsayilarinin hepsinin 0,5'ten biiyiik oldugu goriilebilir. Her bir maddenin

her bir boyut altindaki standartlagtirilmig faktor yiikii 0,5'ten biiyiiktiir, bu da her

maddenin kendi boyutunu iyi agiklayabildigini gostermektedir.
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Birlesik giivenilirlik (CR), her bir ortiik degiskendeki tiim 6gelerin ortiik degiskeni
tutarli bir sekilde aciklayip agiklamadigini yansitan, modelin dogal kalitesi igin
kriterlerden biridir. Cizelgeden, birlesik giivenilirlik CR'sinin 0.7'den biiyiik oldugu
goriilebilir. Bu sonuglar her gizil degiskendeki tiim 6l¢iim 6gelerinin gizil degiskeni

tutarl bir sekilde aciklayabildigini gosterir.

Her boyutun yakinsak gegerliligi, ortalama varyans ¢ikarimi (AVE degeri) ile
yansitilir. Deger genellikle 6l¢egin yakinsak gecerliligini yansitmak i¢in kullanilir. Gizil
degisken tarafindan aciklanan varyansin ne kadarinin 6l¢iimden geldigini dogrudan
gosterebilir. AVE degeri Olciim degiskeni ne kadar biiyiik olursa, gizil degisken
tarafindan agiklanan varyasyon yiizdesi o kadar biiyiik olursa, bagil 6l¢lim hatast o
kadar kii¢iik olur. Genel olarak, deger gereksinimi 0,5'in {lizerindedir. Yukaridaki
Cizelgeden, AVE degerlerinin hepsinin standart 0,5 degerinin iizerinde oldugu

goriilebilir. Bu sonuglar ¢alismanin 6lgeginin iyi yakinsak gecerlilige sahip oldugunu

gostermektedir.
Cizelge 4.6 Ayrt edici gegerlilik sonuglari
o B = P 9 ° o - e = w
E2 E 2 & §E E g Z2 %2 <2
25 = £ E & E z E §% E%
Z S 3 g MmO < = g g & 5 w0
2 £ £ g A 3 =
= > g =
M 5
O
Degistirme
o 0.773
Maliyeti
. 0.75
Kurumsal Imaj 0.6 6
] 0.7
Memnuniyet 0.559 0.68
45
_ 041 05 0.7
Empati 0.374
7 52 89
_ 044 0.5 06 0.79
Garanti 0.475



Cizelge 4.6 Ayirt edici gecerlilik sonuglari
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&= § FE § £ & B £3 ES
£ § £ 2 © £ & E £E& £ &
8 g g g %) 2 =
s = S =
M 5
O
055 04 03 048 0.81
Cevaplanabilirlik  0.661
1 69 42 6 8
046 04 03 029 062 0.80
Glivence 0.603
4 52 1 7 5 1
037 03 03 039 031 026 0.76
Somutluk 0.323
2 1 47 2 6 5 7
Davranissal 0.35 04 049 022 0.29 0.30
0.4 0.4 0.789
Sadakat 6 77 5 1 3 4
049 04 03 052 042 035 040
Tutumsal Sadakat  0.468 0.388 0.846
5 77 66 8 7 3 2
057 05 06 0.62 067 0.64 0.58
AVE 0.598 0.603 0.717
56 23 9 0 2

Not: Kalin yazi tipi AVE'nin aritmetik karekokiinii géstermektedir.

Yukaridaki Cizelgeden, her bir boyutun AVE'sinin 0,5'ten biiyiik oldugu ve

AVEin karekokiiniin korelasyon katsayisindan biiylik oldugu goriilebilir. Bu da

Olcegin iyi bir yakinsama gecerliligine ve ayirt edici gecerlilige sahip oldugunu gosterir.

4.4 Onerilen Yapisal Esitlik Modeli i¢in Analiz Sonuglar

Arastirmada ele alindan hipotezleri test etmek icin YEM analizi gerceklestirilmistir.

Davranigsal Sadakat modeli i¢in yapisal model uygulamasi sonucu elde path diyagrami

Sekil 4.3’te, Tutumsal Sadakat Modelinin Yapisal Esitlik Modeli sonuglar1 ise Sekil

4.3’te gosterilmektedir.
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Sekil 4.3 Davranigsal Sadakat Modelinin Yapisal Esitlik Modeli Path Diyagrami
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Sekil 4.4 Tutumsal Sadakat Modelinin Yapisal Esitlik Modeli Path Diyagrami

Cizelge 4.7°de davramigsal sadakat modelinin yol analizi sonuglarindan hizmet
kalitesinin memnuniyete giden standartlagtirilmis yol katsayisinin 0.431 (t degeri=3.979,
p=0.000<0.05) oldugu, hizmet kalitesinin memnuniyet {izerinde anlamli pozitif etki Bu
nedenle, hipotez kabul ediliyor; doniisiim maliyetinden memnuniyete standartlastiriimis
yol katsayist 0.013'tiir (t degeri=0.152, p=0.879>0.05). Doniisiim maliyetinin
memnuniyet lizerinde anlamli bir etkisi olmadigini gosterir. Dolayisiyla hipotez red
ediliyor; kurumsal imajin memnuniyet tizerindeki etkisi Standartlagtirilmis yol katsayisi
0.376'dir (t degeri=4.774, p=0.000<0.05). Kurumsal imajin memnuniyet iizerinde
anlaml bir pozitif etkiye sahip oldugunu gosterir. Dolayistyla hipotez kabul ediliyor;
Memnuniyet boyutunun R? degeri 0,561 olup, yorumlama derecesinin %56,1'e ulastigini

gostermektedir.
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Doniistiirme maliyetinden davranis bagliligina gecisin standartlagtirilmis yol
katsayist 0.253'tlir (t degeri=3.024, p=0.002<0.05). Bu doniisiim maliyetinin davranig
baglilig1 lizerinde dnemli bir pozitif etkiye sahip oldugunu gosterir.Boylece hipotez
kabul ediliyor. Kurumsal imajin standartlastirilmis yolu davranis bagliligina Katsayi
0.051'dir (t degeri=0.522, p=0.602>0.05). Bu da kurumsal imajin davranis baglilig
tizerinde anlamli bir etkisi olmadigin1 gdsterir. Bu nedenle hipotez red ediliyor;
memnuniyetten davranig bagliligina giden standart yol katsayisi 0.232'dir. (t
degeri=2.458, p =0.014<0.05). Memnuniyetin davranigsal sadakat {izerinde anlamli bir
pozitif etkiye sahip oldugunu gosterir, bu nedenle hipotez kabul ediliyor; davranigsal

sadakat boyutunun R? degeri 0.222 olup, yorumlama derecesinin 22.2'ye ulastigini

gosterir.
Cizelge 4.7 Davranigsal Sadakat Modelinin Path Analizi Sonuglari
Standartlastirilmis Standart
Varsayimsal path T P R?
path katsayisi hata
Servis ) 3.97
) —  Memnuniyet 0.431 0.159 ok
Kalitesi 9
Degistirme ) 0.15
—  Memnuniyet 0.013 0.084 0.879  0.561
Maliyeti 2
Kurumsal ) 4.77
. —  Memnuniyet 0.376 0.082 ok
Imaj 4
Degistirme Davranigsal 3.02
0.253 0.073 0.002

Maliyeti Sadakat 4
Kurumsal Davranigsal 0.52
— 0.051 0.089 0.602 0.222
Imaj Sadakat 2

Davranigsal 2.45
Memnuniyet 0.232 0.082 0.014

Sadakat 8
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Cizelge 4.8 incelendiginde tutumsal sadakat modelinin path analizi sonuglarindan
hizmet kalitesinin memnuniyete giden standartlastirilmis path katsayisinin degeri 0,427
(t degeri=3.899, p=0.000<0.05). Hizmet kalitesinin memnuniyet iizerinde pozitif etkisi
vardir. Bu nedenle, hipotez kabul ediliyor; doéniisiim maliyetinden memnuniyete
standartlastirilmis path katsayisi 0.017'dir (t degeri=0.208, p=0.835>0.05). Doniisiim
maliyetinin memnuniyet tizerinde anlamli bir etkisi olmadigini gosterir, dolayisiyla
hipotez red ediliyor; kurumsal imajin memnuniyet iizerindeki etkisi Standartlastiriimig
path katsayis1 0.374'tlir (t degeri=4.712, p=0.000<0.05), kurumsal imajin memnuniyet
tizerinde anlamli bir pozitif etkisi oldugunu gosterir, dolayisiyla hipotez gecerlidir;
Memnuniyet boyutunun R? degeri 0,561 olup yorumlama derecesinin% 56,1'e ulastigini

gostermektedir.

Tutumsal bagliligma doniisiim maliyetinin standartlastirilmis path katsayisi
0.235'tir (t degeri=3.126, p=0.002<0.05). Bu doniisiim maliyetinin tutum baglilig
tizerinde anlamli bir pozitif etkiye sahip oldugunu gosterir, bu nedenle hipotez
gecerlidir; kurumsal imajin standartlastirilmig path katsay1 0.226'dir (t degeri=2.525,
p=0.012 < 0.05). Bu da kurumsal imajin tutum baglilig1 {izerinde anlamli bir pozitif
etkiye sahip oldugunu gosterir, bu nedenle hipotez kabul ediliyor; standartlagtirilmis
memnuniyetten tutum bagliligina giden path katsayist 0.203 (t degeri=2.395
P=0.017<0.05)dir. Mmemnuniyetin tutum baglilig1 tizerinde anlaml bir pozitif etkiye
sahip oldugunu sdyleyebiliriz. Dolayisiyla hipotezin kabul ediliyor; tutumsal baglilig

boyutunun R? degeri 0.330 olup, yorumlanma 33% derecesine ulastigini

gostermektedir. .
Cizelge 4.8 Tutum Baglilik Modeli Path Analizi Sonuglar1
Standartlastirilmig path ~ Standart
Varsayimsal Path T P R?
katsayis1 hata
Servis )
o —  Memnuniyet 0.427 0.160 3.809  wxx
Kalitesi
0.561
Degistirme )
Memnuniyet 0.017 0.085 0.208 0.835

Maliyeti
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Cizelge 4.8 Tutum Baglilik Modeli Path Analizi Sonuglar1

Standartlastirilmig path ~ Standart

Varsayimsal Path T P R?
katsayis1 hata
Kurumsal )
. Memnuniyet 0.374 0.083 4712  ***
Imaj

Degistirme Tutumsal
H

0.235 0.074 3.126  0.002
Maliyeti Sadakat
Kurumsal Tutumsal
. - 0.226 0.091 2.525 0.012  0.330
Imaj Sadakat
) Tutumsal
Memnuniyet 0.203 0.082 2.395 0.017
Sadakat

Davranigsal baglilik modeli ile tutum baghiligi modeli arasindaki karsilagtirmaya
gore, davramigsal baglilik modelinde, degistirme maliyetinin memnuniyet iizerinde
anlamli bir etkisi olmadig1 ve kurumsal imajin davranigsal bagllik iizerinde anlamli bir
etkisi olmadig1 goriilmektedir. Tutum baglilii modelinde, degistirme maliyetinin de
memnuniyet tizerinde 6nemli bir etkisi yoktur ve diger degiskenlerin 6nemli bir etkisi

vardir.

4.5 Test Edilen Modellerin Uygunlugunun Karsilastirilmasi

Arastirmada test edilen Davranigsal baglilik modeli ve tutum baghligi uyum
indeksi sonuglart asagidaki Cizelge 4.9’da gosterilmistir: iki modelin uyum indeksi
genel standarda ulagmistir. Davranigsal baglilik ¥*=1291.899, y*/sd=1.779, GFI=0.831,
AGFI=0.809, RMSEA=0.050, TLI=0.918, IFI=0.924, CFI=0.924, ECVI=4.668,
AIC=1479.899, BIC=1833.532; X>=1308.637, y*/sd, GFI=0.832, AGFI=0.810,
RMSEA=0.050, TLI=0.918, IFI=0.925, CFI=0.924, ECVI=4.721, AIC=1496.637,
BIC=1850.27. Iki model arasinda pek bir fark yok.
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Cizelge 4.9 Test edilen modellerin genel model uyumlarinin karsilagtirilmasi

Adaptasyon Davranigsal Sadakat Tutum sadakat
Genel standart
indeksi Modeli modeli
Ne kadar kiigiikse o
1 ) 1291.899 1308.637
kadar iyi
y¥/sd <3 1.779 1.803
GFI >0.8 0.831 0.832
AGFI >0.8 0.809 0.810
RMSEA <0.08 0.050 0.050
TLI >0.9 0.918 0918
IFI >0.9 0.924 0.925
CFI >0.9 0.924 0.924
Ne kadar kiigiikse o
ECVI 4.668 4.721
kadar iyi
Ne kadar kiigiikse o
AIC 1479.899 1496.637
kadar iyi
Ne kadar kiigiikse o
BIC 1833.532 1850.270
kadar iyi

Cizelge 4.9’a bakildiginda genel test edilen her iki modelin de uyum iyiligi

indekslerinin iyi uyum sergiledigi ve elde edilen uyum iyiligi degerlerinin birbirine

olduke¢a yakin degerler aldig1 goriilmektedir.
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5. SONUCLAR VE ONERILER

5.1 Arastirma Hipotezinin Sonucu

Bu calismanin hipotezi 1 ve hipotezi 2 igin yani tutumsal sadakat modeli ve
davranigsal sadakat modeli olduk¢a iyi bir uyuma sahiptir. Davranigsal sadakat
modelinde, degistirme maliyetlerinin memnuniyet {izerinde 6nemli bir etkisi yoktur ve
kurumsal imajin davranigsal sadakat lizerinde 6nemli bir etkisi yoktur. Tutum bagliligi
modelinde, degistirme maliyetinin de memnuniyet {izerinde 6nemli bir etkisi yoktur ve

diger degiskenlerin 6nemli bir etkisi vardir.

Cizelge 5.1 Test edilen modellerin genel model uyumlarinin kargilagtirilmasi

Hipotez Sonug
H1 Kurumsal imajin memnuniyet {izerinde pozitif etkisi vardir Kabul edildi
H2 Servis Kalitesinin memnuniyet lizerinde pozitif etkisi vardir Kabul edildi
H3 Degistirme Maliyetinin sadakat iizerinde pozitif etkisi vardir. Kabul edildi
H4 Kurumsal imajin Sadakat {izerinde pozitif etkisi vardir. Red edildi
H> Degistirme maliyetinin Sadakat iizerinde pozitif etkisi vardir. Kabul edildi

5.2 ki Sadakat Modelin Karsilastiriimasi

ki sadakat modelinin uygunluk gdstergelerinin sonuglarindan iki modelin
uygunluk gdostergelerinin genel standarda ulastigi goriilmektedir. Davranigsal baglilik
X?=1291.899, X*df=1.779, GFI=0.831, AGFI=0.809, RMSEA=0.050, TLI=0.918,
[F1=0.924, CFI=0.924, ECVI=4.668, AIC=1479.899, BIC=1833.532; tutum Sadik
X?=1308.637, X?/df=1.803, GFI=0.832, AGFI=0.810, RMSEA=0.050, TLI=0.918,
IFI=0.925, CFI=0.924, ECVI=4.721, AIC=1496.637, BIC=1850.27. iki model arasinda
pek bir fark yok. Bu ¢alismanin sonuglar1t Bowen ve Chen'den (2001) farklidir. Bowen
ve Chen (2001) tutum baglilig1 ve davranig baghiligmin bilesik Ol¢imiiniin daha iyi
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tahmin giicli elde edecegine inanmaktadir. Farkli sonuglarin olasi nedeni, Bowen ve
Chen'in ¢aligmasinda sadakatin alt boyutunun yiiksek diizeyde iliskili olmasidir. Bu
calismada sadakatin alt boyutunun ise sadece orta-diisiik korelasyon gostermesidir, yani
sadece Tutum sadakati ve davranissal sadakatin her ikisi de yiiksek diizeyde iliskiliyse.
Yani sonraki arastirmacilar sadakat modelini incelemek istiyorsa, bilesik 6l¢iim kullanip
kullanmama konusunda Oncelikle alt boyutlarin korelasyon Kkatsayilarini dikkate

almalidirlar.

Rekabet¢i tutum sadakati ve davranig sadakati modelinin karsilastirilmasindan,
tutum sadakati ve davranig sadakati etkisinde sadece kurumsal imajin anlamli bir
farkliliga sahip oldugu ve kurumsal imajin davranis sadakati lizerindeki etkisinin
tutumsal sadakatinden daha fazla oldugu bulunmustur. Kurumsal imaj, tutum sadakati

ve davranis sadakatinin tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

Degistirme maliyetinin tutum bagliligi ve davranigsal baglilik tizerindeki etkisi
acisindan, degistirme maliyetinin tutum baglilig1 lizerinde anlamli bir pozitif etkiye
sahip olmasi, Josee ve Gaby'nin (2002) aragtirma sonuglariyla tutarli olarak, degistirme

maliyetinin sadakati etkileyecegini gdstermektedir.

Memnuniyetin tutum bagliligi ilizerindeki etkisi olumlu ve anlamlidir. Gegmis
calismalarda sadakati 6lgmek igin sentetik bir yontem kullanildigindan bu sonug¢ ¢cogu
calisma ile aynidir. Ancak, bu ¢alismada memnuniyetin davranigsal sadakat tizerindeki
etkisi anlamli degildir. Bu aragtirma sonucu Fornell ve digerlerinin (1996) arastirma
sonucundan farklidir: miisteri memnuniyeti yiiksektir ve patronaj olasilig1 daha yiiksek

olacaktir.

5.3 Tutumsal Sadakat Modeli ve Davramissal Sadakat Modelinde Degiskenlerin

Yonetimdeki Onemi

Misteri sadakatini gelistirmek, ticari operasyonlarin en onemli hedeflerinden
biridir. Miisteri sadakati kabaca tutum sadakati ve davranis sadakati olarak ikiye
ayrilabilir. Tutum sadakati modelinin analizinde memnuniyet, kurum imaj1 ve doniisiim
maliyetinin tutum baglilig1 {izerinde anlamli ve olumlu etkileri oldugu tespit edilmistir.

Bir kisi baskalarmma tavsiye etmeye istekli ise, miisteri memnuniyetini artirmak,
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kurumsal imaji artirmak icin daha fazla etkinlik yapmak ve miisteri degistirme
maliyetlerini arttirmak miimkiindiir. Davranig sadakati modelinin analiz sonuglarinda,
kurumsal imajin davranis sadakati tizerindeki etkisinin 6énemli olmadigi, memnuniyetin
davranis sadakati {lizerindeki etkisinin ise Onemli bir marjin kenarinda oldugu
bulunmustur. Bu nedenle, tiiketicilerin yeniden satin alma niyetlerini tesvik etmek i¢in
miisterinin degistirme maliyetini artirmak en biiyiik &nceliktir. Ornegin, sayag personeli
miisterilerle iligkiler kurmak, 6zellestirilmis hizmet 6geleri saglamak ve eski miisterilere
daha fazlasini saglamak i¢in daha fazla zaman harcamak zorundadir. Tiiccarlar,
tilkketicilere diger alisveris merkezlerinden daha fazla indirim saglamali veya farkli
hizmetler sunmalidir. Bunu yapmak, miisteri degistirme maliyetlerini artirmaya
yardimci olacaktir. Bdyle bir yaklasim, tiiketicilerin yeniden satin alma istekliligi
olasiligini artirabilir. Kurumsal imaj1 artirmanin satin alma duyarhiligini tesvik etme
tizerinde ¢ok az etkisi oldugu agiktir. Bagka bir deyisle, miisterilerin ger¢ek satin alma
davraniglarint veya niyetlerini yalnizca kurumsal imajin iyilestirilmesi yoluyla
gostermelerini saglamak ¢ok zor olacaktir. Tiiccarlarin fiyat indirimleri ve iicretsiz
numune gibi promosyon faaliyetleri yoluyla cirolarini artirmalart iyi bir fikirdir. Ayrica
bu aragtirma sayesinde, doniisiim maliyeti diisiik oldugunda gercek miisteri sadakatinin
abartilmayacagini anlayabiliriz. Bir magaza pazar boliimlendirmesi yaparken, eger
degistirme maliyetleri bir boliimleme degiskeni olarak kullanilabiliyor, o zaman sirket,
farkli memnuniyet seviyeleri ve miisteriler icin farkli degistirme maliyetlerinin
kombinasyonuna dayali olarak sirketin ¢abasinin oranim1 belirleyebilir. Miisteri
gruplarini, ya yiikksek memnuniyet ancak diisiik degistirme maliyetleri ile birlestirirseniz,
bu miisteri grubu yiiksek derecede sadakate sahip olacak ve sirketin gelirine katkida

bulunacaktir.
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EKLER

EK-1: Ahstirmada Kullanilan Anket Formu

Cinsiyet:

Erkek Kadin

Egitim Seviyesi:

Ortaokul Lise Lisans Lisansustu

Meslek:

Memur  Beyaz yakaliis¢i  Ogrenci Ciftei  Asker  Emekli

Diger ( )

Aylik Gelir:

1000-1500 1500- 3000 3000-5000 5000-7000 7000+

1’den 5’e siralayacak sekilde tercihlerinizi segin:

(1: kesinlikle katilmiyorum, 2: katilmiyorum, 3: emin degilim, 4: katiliyorum 5:

kesinlikle katiliyorum)
AL

1. AVM’nin avantajlarindan baskalarina da bahsedecegim.

1 2 3 4 5

2. Biri benden tavsiye etmemi istediginde, AVM’yi tavsiye edecegim.

1 2 3 4 5

3. Bu AVM’yi aktif olarak arkadaslarima ve aileme tavsiye edecegim.
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BL

1.Gelecekte aligveris yaparken, AVM’yi aligveris icin ilk tercihim olarak kullanmaya

hazirim.

2. Gelecekte, bu AVM’de ihtiyacim olan mal veya hizmetleri almaya hazirim.

1 2 3 4 5

3. Ileride AVM ile ticaret yapmaya devam edecegim.

1 2 3 4 5

SQ

1. AVM’nin tabelalar1 agikga belirtilmistir ve tanimlanmasi kolaydir.

1 2 3 4 5

2. AVM’nin miizigi, dekorasyonu ve atmosferi rahat.

1 2 3 4 5

3. AVM’nin konumu park etmek kolay veya bir park yeri var.

1 2 3 4 5

4. AVM’nin iriin siniflandirma ekran1 ve magaza akisi iyi planlanmus.

1 2 3 4 5

5. AVM’nin servis personeli 6zenle giyinmis ve bakimlidir.

1 2 3 4 5
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6. Bu AVM’da satilan trtinler kaliteli.

1 2 3 4 5

7. AVM’de soz verilen hizmetleri (garanti siiresi, satig sonrast bakim vb.) saglar.

1 2 3 4 5

8. AVM’den satin alinan ve uygun olmayan tirlinler hizli bir sekilde degistirilebilir.

1 2 3 4 5

9. AVM tarafindan saglanan iiriin ve hizmetler tutarhdir.

1 2 3 4 5

10. AVM’nin servis personeli miisterilere yardime1 olmaktan mutluluk duyar.

1 2 3 4 5

11. AVM’nin servis personeli, miisteri taleplerine hizl1 bir sekilde cevap verecektir.

1 2 3 4 5

12. AVM’nin servis personeli, miisteri sorunlarin1 ¢d6zme yetenegine sahiptir.

1 2 3 4 5

13. AVM, gelecekte sunacagi hizmetleri bilgilendirmek i¢in inisiyatif alacaktir.

1 2 3 4 5

14. AVM servis personeli tarafindan bana verilen bilgilerin yeterli olduguna inantyorum.

1 2 3 4 5



15. AVM’nin galigsanlara uygun egitim ve dgretim verdigini diisiiniiyorum.

1 2 3 4 5

16. AVM’nin servis personeli miisterilere kars1 her zaman kibar olmustur.

1 2 3 4 5

17. AVM, miisterilere kisisellestirilmig hizmetler sunacak.

1 2 3 4 5

18. AVM’nin uzun ¢alisma saatleri vardir ve aligveris i¢in uygundur.

1 2 3 4 5

19. AVM servis personeli miisterilerin ihtiyaglarini bilmektedir.

1 2 3 4 5

20. AVM iiriin teslimi veya modifikasyon hizmetleri saglayacaktir.

1 2 3 4 5

21. Miisterilerin ilgi alanlarma dncelik verdigi i¢in AVM’den hoslanirim.

1 2 3 4 5

CS

1. Magazanin tabelalar1 agikca belirtilmistir ve tanimlanmasi kolaydir.

1 2 3 4 5

2. AVM’nin miizigi, dekorasyonu, atmosferi vb. Konusunda rahat hissediyorum.

56
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3. AVM’nin otoparkindan memnundum.

1 2 3 4 5

4. Bir misteri olarak, AVM’nin iirlin siniflandirmasindan ve promosyon planindan

meémnunum.

5. AVM’nin servis personelinin kiyafetinden ve gortinimiinden memnunum.

1 2 3 4 5

6. AVM’de satilan mallarin kalitesinden memnunum.

1 2 3 4 5

EI

1. AVM’nin yiiksek bir itibar1 var.

1 2 3 4 5

2. AVM’nin kurumsal kimligi a¢ik ve anlasilmasi kolaydir.

1 2 3 4 5

3. AVM, pazarda lider konumdadir.

1 2 3 4 5

4. AVM aklimda iyi bir yer edindi.

1 2 3 4 5
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5. AVM, sosyal faaliyetleri destekler ve sponsorluk yapar.

1 2 3 4 5

SC

1. Aligveris yapmak i¢in diger AVM’lere gidersem, satis personeli ile yeniden iliskiler

kurmak i¢in ¢ok zaman harcamam gerekecek.

1 2 3 4 5

2. Tiiketim i¢in diger AVM’lere gidersem, sektdr tarafindan saglanan hizmetlere

yeniden adapte olmak i¢in ¢cok zaman harcamam gerekecek.

1 2 3 4 5

3. Zamanimi yeni AVM’lerde harcarsam, artik eski AVM’lerde ayni indirimlerden

yararlanamayacagim.

1 2 3 4 5

4. Tiketim icin diger AVM’lere gidersem, yeni AVM igletmecilerinin esdeger hizmetler

veremeyecegini diistinliyorum.

1 2 3 4 5

5. Bu AVM’nin ¢alisanlarinin hizmet yontemlerine alistim, bu yilizden baska yerden

satin almak istemiyorum.

1 2 3 4 5
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