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ONSOZ

Hizmet kalitesi kavrami soyut bir ifade olup, alinan hizmetten duyulan memnuniyeti
ve kuruma olan sadakati etkiledigi yapilan c¢alismalarin  sonuglarindan
yorumlanabilmektedir.

Giiniimiizde pek ¢ok muhtelif hizmet sektorii bulunmasi hizmet kalitesi kavramin
belirlemeyi ve hizmet kalitesinin hangi boyutlarinin miisteri memnuniyet ve sadakati
tizerinde etkili oldugu konusunu tespit etmeyi karmasik hale getirmektedir.

Biz bu caligmada daha onceden ele alinmamis bir konuyu, GSM operatorlerinde
algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin aldiklar1 hizmetten duydugu memnuniyet ve
sadakat arasindaki iliskiyi Yapisal Esitlik Modellemesi ile incelemek istedik. Hizmet
kalitesi boyutlarinin tespitinde arastirma diinyasinda da genel gegerliligi kabul goren
SERVQUAL dl¢eginden yararlanilmstir.

Bu c¢alismanin sonuglar1 GSM operatorlerinin  sunduklar1 hizmetteki kusurlari
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GSM OPERATQRLERiNiN HiZMET KALITESi iLE MU§TER1
MEMNUNIYETi ARASINDAKI iLISKININ YAPISAL ESITLIK
MODELLEMESI iILE ARASTIRILMASI

OZET

Hizmet kalitesi firmalar i¢in son derece 6nemli bir kavramdir. Miisterinin aldig:
hizmet karsisinda ulastigi tatmin olma diizeyi veya doygunluk oOl¢iisii hizmet
kalitesini ifade eder.

Giiniimiiz zorlu rekabet sartlarinda firmalar varliklarini siirdiirebilmek, karlilig
arttirabilmek icin hizmet kalitesinde varsa sorunlar1 gidermeli ve onu daha kaliteli
hale getirmeleri gerekmektedir. Bu anlamda, hizmet kalitesinin Ol¢iilebilir olmasi
gerekmektedir.

Ik olarak 1980’lerin basinda Parasuraman ve arkadaslar tarafindan ortaya atilan
SERVQUAL yonteminin amacit da hizmet Kkalitesini O6lgmektir. Bu yontemde
misterilerden anket yoluyla bazi tutum ifadelerini cevaplamalar1 istenmektedir.
Verilen cevaplar hizmet kalitesini olusturan soyut bir takim boyutlar1 ifade
etmektedir. Boylelikle SERVQUAL uygulamasiyla miisterilerin firmalarindan
aldiklar1 hizmeti ne kadar kaliteli bulduklari sonucuna varilmaktadir. Yapilan
calismalar hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinde ve onlarin kuruma olan
sadakatlerinde son derece 6nemli bir kavram oldugunu ortaya koymaktadir.

Bu c¢aligmada SERVQUAL yonteminin 6n gordiigii hizmet kalitesi boyutlarindan
yararlanarak iilkemizde ki baslica GSM operatorleri olan Tiirkcell, Vodafone, Tiirk
Telekom firmalarmin verdikleri hizmetin kalitesi, hizmet kalitesi boyutlarinin
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliski incelenmek istenmektedir.
Bu iligkiyi inceleyebilmek i¢in ¢ok degiskenli bagimli yontemlerden birinin
kullanilmas: gerekmektedir. Biitiin degiskenlerin arasindaki iligkilerin tespit
edilmesinde birden fazla degiskenin es zamanli olarak incelenmesine olanak
saglayan Yapisal Esitlik Modelinden faydalanilmaktadir.

Calisma sonucunda onerilen teorik modelin gegerliligi belirlenmis ve kurulan alti
hipotezden ikisi reddedilmistir. Memnuniyet ve Sadakat kavramlarina istatistiksel
olarak anlaml diizeyde etki eden ii¢ hizmet kalitesi boyutu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: GSM Operatérleri, SERVQUAL, YEM (Yapisal Esitlik Modeli),
Hizmet Kalitesi.
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THE RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY AND CUSTOMER
SATISFACTION INVESTIGATION WITH THE STRUCTURAL EQUATION
MODELING OF GSM OPERATORS

ABSTRACT

Service quality is a very important concept for companies. The satisfaction level of
the customer shows us the service quality of the company.

All companies have to improve their quality in order to increase their profits and fix
their problems regarding the service in today’s tough competitive conditions. That is
why the quality of the service can be measurable.

The method of SERVQUAL has founded by Mr. Parasuraman and by his friends at
the beginnings of 1980’s and the aim of this method is measure the quality of the
service. This method invite the customer to fill up a survey for checking their
feedbacks. The answers of this survey gives us the result of quality about the service.
Thanks to SERVQUAL method, we can check the satisfaction level of our customers.
Through these studies we can see the loyalty level of our customers to our company
and also their trust to us.

We will check the satisfaction level of customers and quality of the service for the
biggest telecommunication companies in Turkey such as Turkcell, Vodafone and
Turk Telekom with using this study SERVQUAL.

According to the results, we will be able to compare companies services and also we
will see the positive & negative comments. In order to examine this relationship, we
have to use one of the dependent method. The discovery of relationships between all
variables analyzed simultaneously allowing multiple variables are benefiting from
the Structural Equation Modeling.

As a result of study suggested the validity of the theoretical model is determined and
established six hypotheses and dismissed two of them. Three dimensions on the
quality of the serving that significantly effect on satisfaction and loyalty were
identified.

Key Words: GSM Operators, SERVQUAL, SEM (Sutructural Equation Model),

Service Quality.
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1 GIRIS

Hizmet, insanlarin veya toplumlarin ihtiyaglarini1 karsilamak igin yapilan, fayda ve
doyum saglayan faaliyetlere verilen genel bir adlandirmadir (Ersoz ve dig., 2009),
(Bulgan ve Giirdal, 2005).

Bilhassa gelismis ve gelismekte olan iilkelerde, teknolojinin ilerlemesine paralel,
artan ihtiyaglar1 karsilamak tizere, farkli alanlarda kamusal ve ozel “hizmet

organizasyonlar1” kurulmaktadir.

Siddetli rekabet ortaminda kaliteli hizmet sunmak, miisteri memnuniyetini saglamak,
mevcut miisteri potansiyelini koruyabilmek ve hatta bu potansiyeli arttirabilmek,

bilhassa kar amagli 6zel organizasyonlar igin hayati 6nem tasimaktadir.

Yapilan c¢aligmalar hizmet kalitesinin Onemini, almman hizmetten duyulan
memnuniyet ve sadakatin, misterilerin yasadigi bolgeye gore, inang ve kiiltiir
degerlerine gore farklilik gosterdigini ortaya koymustur. Yilmaz ve arkadaslari
(2006)’ nin Eskisehir’de bir 6zel ve bir de kamu bankasini ve onlarin miisterilerini
olusturdugu tiniversite 6grencilerini kapsayan g¢alismalarinda, miisterilerin aldiklar
hizmetin kalitesini degerlendirmelerinde hizmet kalitesinin ne tiir degiskenlere baglh
oldugunu ortaya koymuslardir. Sadakat ve miisteri memnuniyeti kavramlar ile
hizmet kalitesi arasindaki iligkileri incelemisler ve memnuiyeti etkileyen iki hizmet
kalitesi boyutu oldugunu tespit etmislerdir. Carme Saurina ve Germa Coenders
(2002) Ispanya’min Girona sehrindeki bankalar ve miisterilerini kapsayan
arastirmalarinda da bankalarin hizmet kalitesi boyutlari, miisteri memnuniyet ve
sadakati arasinda iligkiler tespit etmislerdir. Bu ve benzeri caligmalar miisteri
memnuniyet ve sadakati iizerinde hizmet kalitesi kavramimin son derece etkili

oldugunu gostermektedir.

Iste bu yiizdendir ki, hizmet Kalitesi boyutlarin1 tespit etmek, varsa sorunlarini

¢ozmek ve gelisimini saglamak organizasyonlar igin son derece énemlidir.



Bu calismada, telekomiinikasyon hizmet sektoriinde, 6nemine binaen GSM operatérii
hizmet saglayicilart ele alinmaktadir ve hizmet kalite boyutlar1 SERVQUAL

yontemine dayandirilarak anket yoluyla tespit edilmektedir.

Calismanin uygulama kisminda, anket verileri esas alinarak SERVQUAL hizmet
kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati {izerindeki yapisal

iliskileri incelenmektedir.

Birinci bolimde Yapisal Esitlik Modelinin tanimi, gelisimi, varsayimlari ve

asamalar1 teorik olarak ele alinmaktadir.

Ikinci boliimde SERVQUAL hizmet Kalitesi boyutlari, bu boyutlarin 6zellikleri,

yontemin varsayimlari ve hesaplama metodu teorik olarak ele alinmaktadir.

Ucgiincii béliimde, uygulanan anketin verileri, hizmet kalitesi boyutlar1 ve bunlarla
iligkili diger faktorler arasindaki nedensel iliski Yapisal Esitlik Modellemesi
kullanilarak arastirilmaktadir. Ayrica bu bolimde arastirmanin amact ve yontemi,
aragtirma verilerinin elde edilmesi, hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iliskiler,
modelin giivenilirligi, modele ait katsayilarinin testi, model uygunlugu testi,

dogrudan, dolayli ve toplam etkilere yer verilmektedir.



2  YAPISAL ESITLIK MODELLERINE(YEM) GENEL BiR BAKIS

Yapisal Esitlik Modeli, (Structural Equation Modeling=SEM) gozlenen ve/veya
gozlenemeyen (gizil degisken, latent) birden fazla bagimhi ve bagimsiz degisken
arasindaki sebep-sonug iligkilerini ortaya ¢ikarmakta kullanilan istatistiksel bir
tekniktir (Fox, 2002; Timm, 2002; Yilmaz, 2004). Bagimlilik iliskilerinin kestirimi
icin pek ¢ok analiz yonteminin birlesmesiyle olusan ¢ok degisken igeren bir
yontemdir. Bunlar faktor analizi, varyans, kovaryans, regresyon ve ¢oklu regresyon
gibi analizlerdir. (Dursun ve Kocagéz 2010). YEM, regresyon analizi ve faktor
analizinin bilesik bir uzantisidir ve regresyon analizi varsayimlarini temel
almaktadir. Regresyon analizi bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki goreli
iliskiyi ortaya koymaktadir. YEM ise son derece karmasik problemlerin birden fazla
bagimli-bagimsiz degiskenler arasindaki iligkileri ortaya koyarak olusturulan modelle
problemin sistemli ve kapsamli olarak ele alinmasini saglar. (Dursun ve Kocagdz,

2010).

Yapisal esitlik analizlerinin genel amaci, dnceden tahmin edilen yapisal iliskilerin
veri seti tarafindan dogrulugunun tespitini belirlemektir (Simsek, 2007). Diger ¢ok
degiskenli istatistik yontemleri [Cok Degiskenli Varyans (MANOVA), Cok
Degiskenli Kovaryans (MANCOVA), Kiimeleme, Coklu Regresyon, Temel
Bilesenler gibi] agiklayici ve tanimlayict 6zellik tasiyorken Yapisal Esitlik Modelinin
dogrulayic1 Ozellikte bir istatistiki yOntem olmast hipotez testinde {istilinliik

saglamaktadir.

Yapisal Esitlik Modeli, gizil yapilarin yorumlanmasinda ve analiz edilmesinde
kolaylik sagladig1 i¢in son yillarda tiim diinyada popiilerlesen bir istatistiksel analiz
yontemidir. Giiniimiizde YEM o6zellikle sosyal bilimler, davranig bilimleri ve

ekonometri gibi bilim alanlarinda yaygin olarak kullanilmaktadir.



2.1 Yapisal Esitlik Modelinin Tarihsel Gelisimi

Yapisal Esitlik Modelinin tarihgesi 20.yiizyila kadar dayanmaktadir. 1900°1i yillarin
basinda, Charles Spearman faktor analizinin ve boylelikle de 6l¢iim modelinin
temelinin atilmasina Onciilik etmistir. Spearman iliskili 6gelerin belirlenmesinde

korelasyon kat sayisini kullanmistir (Schumacker ve Lomax, 2004) .

Yol analizi (Path Diagram) yontemi YEM’ in olmazsa olmaz bir pargasi olup ilk kez
Sewell Wright tarafindan gelistirilmistir. Genetik bilimci olan Wright’in 1918 yilinda
gelistirdigi bu yontemin temelinde geometrik sekiller ve oklar ile olusan diyagramlar
bulunmaktadir. Veri seti tarafindan iiretilen parametreler ile degiskenler arasindaki

korelasyonlar birbirine baglayan kurallari1 formiilize etmistir.

Wright’in ortaya koydugu yol analizinin ti¢ yonii vardir. Bunlardan birincisi Yol
diyagrami, kovaryanslar ve korelasyonlarla ilgili esitliklerin ve bunlarin etkilerinin
ayristirilmasiyla alakalidir (Bollen, 1989). Yol diyagrami eszamanli esitliklerin
gorsellestirilmesi seklinde tanimlanabilmektedir. Wright yol analizinin ikinci yont
olarak, yol diyagrami {izerinden model parametreleri igin degiskenlerin
korelasyonlarini igeren esitliklerin belirlenmesini kapsayan bir kurallar biitiinii
onermistir. Yol analizinin ii¢ yoniinden sonuncusu, toplam, dogrudan ve dolayl
etkiler icindeki herhangi iki degisken arasindaki toplam etkilerin ayristirilmasina

yoneliktir. (Yilmaz ve Celik, 2009).

D.N. Lowley ve L.L. Thurstone 1940’ta faktér modellerinin uygulamalarini daha da
gelistirdiler ve sonug cikartilacak fikirlerden gozlenmis sonuglar1 temin eden 68e

gruplarini planladilar (Schumacker ve Lomax, 2004) .

Howe (1955), Anderson ve Rubin (1956) ve Lawley (1958)’ in ¢alismalari
neticesinde dogrulayici faktor analizi ortaya koyulmustur. Dogrulayici faktor analizi
metodunun tamamen gelistirilmesi ise Karl Joreskog tarafindan 1960 yilinda
gerceklestirilmistir. Bu ylizden Yapisal Esitlik Modeli JKW (Joreskog-Keesling-
Wiley) modeli olarak da adlandirilmaktadir. (Yilmaz ve Celik, 2009).

YEM yazilim programlari, bilhassa gizil degiskenleri, bagimli ve bagimsiz
degiskenlerin Olclim hatalarini, degiskenlerin birbirleriyle ilgili sebep sonug
bagmtilarini, esanliligt ve i¢ bagimhligi kapsayan modelleri kurmak i¢in

tasarlanmistir (Yilmaz, 2004).



Yapisal Esitlik Modelinin ilk yazilim programi 1976 yilinda tiretilen LISREL yazilim
programidir. Daha sonra 1980’lerin basindan itibaren YEM’ le ilgili iiretilen yazilim
programlarinin sayisinda artis goriilmektedir. Bu yazilimlarin baslicalart AMOS
(Arbuckle 1999), EQS (Bentler 1980), MPLUS (Muthen & Muthen 1998) ve SAS
(SAS Institute, 1995) gibi yazilimlardir. 1990’ lardan itibaren YEM kullanim1 tiim
bilim dallarinda goriilmeye baslanmistir (Y1ilmaz, 2004).

2.2 Yapisal Esitlik Modeli ile lgili Terimler Ve Kavramlar

Yapisal esitlik modeli yontemini diger istatistik yontemlerinden ayiran en 6nemli
0zellik modele konu olan degiskenlerin yapisidir. Bu sebeple kullanilan degisken

tiplerinin tanimlanmasinda fayda vardir.

YEM’ in bir diger ayirt edici 6zelligi tamamen teoriye dayali olmasidir. Bu ylizden
arastirmaci elindeki degiskenler arasindaki iliskiler hakkinda teorik bilgiye sahip
olmalhidir. YEM 0Onceden belirlenen bu iliskilerin veri tarafindan dogrulanip

dogrulanmadigini ortaya koymaktadir. (Simsek, 2007).
YEM?’ de kullanilan temel kavramlar sunlardir:

Gozlenemeyen degiskenler, gozlenen degiskenler, bagimli ve bagimsiz degiskenler,

6l¢tim modeli, yapisal model, yol analizi.
o Gozlenemeyen (gizil, latent) degiskenler

Gozlenemeyen degisken, somut olarak degerlendirilemeyen, fakat bazi Ol¢tim
teknikleriyle Sl¢iilebildigi kabul edilen degiskenler olarak tanimlanmaktadir. Fakat
bu degiskenlerin birer teorik yapida olduklari kabul edilir (Simsek, 2007). Bu tiir
degiskenleri dogrudan Glgen bir metot yoktur. Bundan dolayr gdzlenemeyen bir
degiskenin gostergeleri gozlemlenerek Ol¢iilebilmektedir. (Kline, 2005; Yilmaz ve
Celik, 2009). Arastirmacilar YEM’ de gizil degisken olarak, heves, mutluluk, umut,
sadakat, memnuniyet gibi somut olmayan veya psikolojik kavramlarla ilgilenirler
(Ar1 ve Yilmaz, 2015).

o Gozlenen (observed) degiskenler

Gozlenen degiskenler, dogrudan olgiilebilen ya da gozlemlenebilen degiskenler
olarak tanimlanmaktadir. Bu degiskenler, belirli bir testteki performans, bir envanter

veya bir anketteki sorularin cevaplart gibi bir Ornek iizerinden Olciilerek
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kaydedilebilmektedir (Raykov ve Marcoulides, 2006). YEM yazilim programlarinda
parametrelerin gosteriminde Yunan harfleri kullanilmaktadir. Matrisler biiyiik, matris
elemanlar1  kiigciik Yunan; gozlenen degerler de Romen harfleri ile
simgelendirilmektedirler. Bagimsiz gozlenen degiskenler x harfiyle, gozlenen

bagimli degiskenler ise y harfiyle temsil edilmektedir. (Cizelge 1.1).
o Bagimh ve bagimsiz (endojen-egzojen/igsel-dissal) degiskenler

Yapisal Esitlik Modellemesinde dogru modeli olusturmak icin bagimli ve bagimsiz
degiskenler kullanilmaktadir (Cizelge 1.1). Bagimsiz gizil (digsal) degiskenler,

modeldeki diger gizil degiskenlerin degisimlerinin nedenleridir.



Cizelge 2.1: Yapisal Esitlik Modelinde Kullanilan Degiskenleri Gosterim Cizelgesi

Degiskenin Adi Gosterim Sekli | Okunusu
Dissal Gizil Degisken & Ksi
I¢sel Gizil Degisken n Eta
Dissal Gizil Degiskenlerle Igsel Gizil Degiskenler Arasindaki Gama
iliski Miktar: Y

I¢sel Gizil Degiskenler Arasindaki iliski miktari B Beta
Gizil Degiskenlerle Gézlenen Degiskenler Aras Iliski Miktar1 by Lamda
I¢sel Gizil Degiskenlerin Hatast C Zeta
Icsel Gizil Degiskenleri Tanimlayan Gozlenen Degiskenlerin < Epsi|0n
Hatas:

Digsal Gizil Degiskenleri Tanimlayan Gozlenen Degiskenlerin S Delta
Hatas:

Dissal Gizil Degiskenler Aras iliski Miktar: 0 Phi
I¢sel Gizil Degisken Hatas1 Varyans Kovaryans Matrisi v Psi
Icsel Gizil Degiskenleri Tanimlayan Gozlenen Degiskenlerin 0 Theta
Hatas1 Varyans Kovaryans Matrisi Epsi lon
Digsal Gizil Degiskenleri Tanimlayan Gozlenen Degiskenlerin s Theta
Hatas1 Varyans Kovaryans Matrisi Delta
Kovaryans matrisi c Sigma
Orneklem Kovaryans Matrisi S

Evren (Popiilasyon) Kovaryans Matrisi ()

Icsel Gizil Degiskenleri Tanimlayan Gozlenen Degiskenler y

Digsal Gizil Degiskenleri TanimlayanGozlenen Degiskenler X

Kaynak: Yilmaz ve Celik, 2009

Olgiimleri gdzlenebilen bagimli degiskenler iizerinden yapilir. Bagimli gizil (igsel)

degiskenler ise; dogrudan ya da dolayli modelde, dissal degisken tarafindan

etkilenmektedirler (Byrne, 2010). Bunlar diger gizil degiskenlerin etkileri olarak

temsil edilirler. Bu degiskenlerin o6lglimleri, gozlenebilir bagimli degiskenlerin

tizerinde yapilir




. Ol¢iim modeli

Bir Yapisal Esitlik Modelini 6l¢iim modeli ve yapisal model olmak tizere iki alt

model olusturmaktadir.

Olgiim modeli (Sekil 1.1), bir dogrulayict faktér modelidir ve gézlenen
degiskenlerle, gizil yapilarin ne kadar iyi temsil edildigini gosterir (Dursun ve

Kocagoz, 2010). Ayrica, yapilar ve onun Olgiileri arasindaki iliskileri belirler.
Olgiim hatast;

(1) Bir basgka gizil degiskeni 6l¢en bir gézlenen degiskenden,
(i)  Gozlenen degiskenin giivenilir olmamasindan,

(ili)  Daha yiiksek bir mertebe faktoriinden dolay1 ortaya ¢ikabilir.

Bundan dolay1 uygulamalarda her gozlenen degisken i¢in ne kadar 6l¢iim hatasi

gerceklestigi bilinmek istenmektedir (Schumacker ve Lomax, 2004).

63 A3y
02
54 e
5 - O
56 he2
028
o8 - ()
69 Ag3

Sekil 2.1: Ornek Olgme Modeli (C:Ortiik degisken, X:Gozlenen degisken (gosterge-
ifade), A: Ortiik degiskeni gézlenen degiskene baglayan yol katsayisi

Kaynak: Dursun ve Kocagoz, 2010

o Yapisal model

Yapisal model, ¢esitli gizil faktorlerin bir digeriyle iliskisini belirlemektedir (Sekil
1.2). Yapisal model arastirmacmin sinamak istedigi modeldir ve gozlenemeyen
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degiskenler ile neden degiskenler arasindaki iliskiyi belirler. Modelde yer alan biitiin
esitlikler yapisal iligkileri tanimlamaktadir (Bollen, 1989). Model parametrelerinin
tahmini, en yiiksek olabilirlik yontemi kullanilarak yapilmaktadir. Gozlenen
degiskenlere ait Ol¢lim hatasinin olmadigi varsayimi altinda teorik model esanli

denklemler sekline dontismektedir.

61 —p

82 —»

63 —b Y4 [a—g4
Y5 4—c5

37 —» Y6 4—c6

08 —p

89 —»

Sekil 2.2: Yapisal Model(Y:Gozlenen degisken (ifade),e:Gozlenen degiskendeki
hata,n:Ortiik degisken (i¢sel), :Ortlik degisken (dissal), I': Digsal ve i¢sel
degiskenler (bagimli ve bagimsiz degiskenler) arasindaki yol kat sayis1

Kaynak: Dursun ve Kocagoz, 2010
o Yol (Path) analizi ve yol diyagramlari

Coklu regresyon ile yakindan iligkisi olan yol analizi; birden fazla degisken
arasindaki sebepsel iligkinin smmanmasinda, dogrudan ve dolayh iliskilerin

kiyaslanmasinda kullanilan istatistiksel bir metottur.

Yol analizi, ¢oklu regresyona oldukca benzese de bazi 6zellikleri bakimidan daha
on plana ¢ikmaktadir. Coklu regresyonu, yol analizine gore geri plana diisiiren, su iKi
ozelligidir: Yalnizca bir bagimli degisken bulunmasi ve degiskenlerin bagimsiz veya

bagimli olarak tanimlanmas.

Ancak bir degiskenin baz1 degiskenlere gore bagimli iken diger degiskenlere gore
bagimsiz oldugu durumlarla da c¢ok sik kars1 karsiya gelinmektedir. Bu modellerin
analizi i¢in g¢oklu regresyon kullanilabilse de siire¢ olduk¢a karmasiktir. Bu tip
problemlerin ¢6ziimiinde yol analizi daha dogru bir yaklasim teknigi olarak
kullanilmaktadir (Stoelting, 2002).



Yol analizinin ozelliklerinden biri de, degiskenlerin arasindaki bagintilari, uygun

semalar ile nitel olarak gorsellestirebilmesidir (Orhan ve Kasikei1, 2002).

Yol analizi ifade edilen bu ozelliklerinden dolayr pek c¢ok disiplinde kullanilan

istatistik yontemlerinden biridir.

Yol diyagramlari, Yapisal Esitlik Modeli yazilimlarinin gelistirilmesinde biiyiik bir
oneme sahiptir. Bir yol diyagrami, model yapisinin grafiksel sunum formudur
(Raykov ve Marcoulides, 2006). Sekil 2.3’te YEM modelleri i¢in yaygin olarak

kullanilan temel sekiller ve anlamlar1 gosterilmistir.

O VEYA Q Gizil Degisken

VEYA Gozlenen Degisken

—_— VEYA — —» Tek yonlii yol

VEYA Gizil deguskemn hatasi veya
bozuklugu

l¢— Gozlenen degiskenle ilgili
olciim hatasi

¢ VEYA

«—»> VEYA Ve Degiskenler arasi korelasyon

Sekil 2.3: YEM modelleri i¢in yaygin olarak kullanilan temel sekiller ve anlamlari

Kaynak: Raykov ve Marcoulides, 2006

Sekil 2.4’ te ii¢ gizil degisken igin basit yinelemeli path diyagrami gosterilmektedir.
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Ve
$ S
Yapisal Model & .;):ii/ﬁn &
Olgiim Modeli 4} ,3;1" gax 2/31 \g\& B/ \a\&
A BRG] BEd
I T T
d, 9 & § & & & & & & &

Sekil 2.4: Path analizi diyagrami YEM' in grafiksel gosterimi (X gozlenen dissal
degisken (exogenous), Y gozlenen igsel degisken (endogenous), &: gizil dissal
(exogenous) degisken, n: gizil i¢sel (endogenous) degisken, A: gizil degisken ve
gozlenen degisken arasi.

Kaynak: Yilmaz ve Varol, 2015.
2.3 Dogrulayici ve Acimlayic1 Faktor Analizi

Yapisal Esitlik Modeli; yol (path) modelleriyle beraber faktér modellerini de

kullanan bir yontemler biitiiniidiir.

2.3.1 Dogrulayici faktor analizi

Dogrulayict faktor analizi (DFA), 1970’lerde ilk olarak Jéreskog tarafindan
gelistirilmistir. Dogrulayici faktor analizi, drneklem verilerinin modeli dogrulayip
dogrulamadigin1 gostermek amaciyla hipotezlenen bir faktor modelinin, istatistiksel
onem testini arastirma yontemidir. Olgme modellerinin gelistirilmesini saglayan ve
aragtirmanin ongordiigii hipotezi sinamak i¢in kullanilan analiz tiirtidiir. Bu yontem,
onceden bir teoriye dayanarak olusturulan gizil yapilarin dogrulugunu test eder.

(Schumacher ve Lomax, 2004).

Dogrulayict faktor analizi sosyal bilimlerde daha ¢ok 6lcek gelistirme ya da gegerlik
¢oziimlemelerinde, uygulamali arastirmalarda ise ¢ok maddeli 6lgme araglarinin
psikometrik  ozelliklerinin  degerlendirilmesinde  kullanilmaktadir  (Floyd ve
Widaman, 1995).
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Dogrulayici faktor analizinde, model igerisindeki her bir faktoriin, yalnizca kendisini
ifade ettigi kabul edilen faktorle iliskisi tarif edilmektedir; diger yapilarla iligkisi
olmadigi teorik bakimdan varsayilmaktadir (Simsek, 2007).

2.3.2 Ac¢imlayici faktor analizi

Agimlayic1 faktor analizi, arastirmaya konu olan veri setinin kovaryans veya
korelasyon matrislerinden faydalanilarak birbirleri arasinda iliski olan p sayidaki
degiskeni azaltmak i¢in (k<p) ve birbirlerinden bagimsiz yeni faktorler tiiretmek igin
kullanilan bir tekniktir (Dogan ve Basokgu, 2010). A¢imlayici faktor analizi (AFA),
birden fazla degiskeni ifade eden temel yapilarin ortaya ¢ikarilmasinda kullanilan bir
tekniktir. Bu teknikte degiskenlerin birbirleriyle olan iligkisine bagli olarak, bir
degiskenin herhangi bir faktorle iliskisi olabilir. Agimlayici faktor analizinin bu
ozelliklerinden dolayi, arastirma verilerine en uygun olan model belirlenmek istenir.
Alternatif modeller olusturulup teoriye uyum saglayan ve eldeki verilere tam olarak

uyan model tespit edilir.

Acimlayict faktdr analizinin bazi varsayimlart su sekilde siralanabilir (Dogan ve

Basokgu, 2010):

a) Faktor analizi tiim degiskenlerin ve kombinasyonlarinin normal dagilima
uygun oldugunu kabul eder. Analize dahil olan degiskenlerin normallik testi
yapilmasada bu degiskenlerin normallik, carpiklik ve basiklik katsayilarina
bakilarak yorumlanir.

b) Birden fazla degisken olmasi normallik varsayimidan dolayr her degisken
ciftinin arasinda lineer iligki olmasin1 gerektirir.

¢) Orneklemi olusturan veri setinin en diisik aralikli 6lgeklerle olciilmesi
gerekir.

d) Her degisken diger degiskenlerle ne ¢ok nede az seviyede iliskili olmalari
degil, ortalama bir diizeyde (0,25 - 0,90) iligkili olmalar1 gerekir.

e) Ortak faktorler birbirleri ile ve artik faktorlerle iliskisizdir.

2.3.3 Dogrulayici ve acimlayici faktor analizi arasindaki farklar

Dogrulayic faktor analizi, klasik tekniklerle yapilan faktor analizlerinden farklidir.
Bu farklibk analizlerin amaci, varsayimlar1 ve uygulanan testlerden

kaynaklanmaktadir.
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Acimlayici faktor analizi birden fazla degiskeni ifade eden boyutlar tespit etmek i¢in
kullanilmaktadir. Degiskenler arasinda iliski olmasi bir degiskenin herhangi bir
faktorle iliskisinden dolayr olabilir. Bundan dolay1 faktér sayisini 6ngérmeden

verinin faktor yapisi belirlenir.

Dogrulayict faktor analizi ise; bir teoriye dayanarak tespit edilen faktdrler iizerinden
kurgulanan model ile arastirma verilerinin uygunlugunu test etmek i¢in kullanilir.
Acgimlayici faktor analizi Heuristik-Zayif literatiir tabanliyken, dogrulayici faktor

analizi giiglii bir teoriye sahiptir.

Acimlayict faktor analizinde ¢alismada kullanilacak olan faktoér sayist dnceden
bilinmezken, dogrulayici faktor analizinde faktor sayisi kesin olarak belirlenir ve bu

dogrultuda analiz gergeklestirilir.

Acimlayici faktor analizinde genellikle faktorleri tahmin ederken en gok olabilirlik
yontemi kullanilirken, dogrulayici faktor analizinde agirliklandirilmamis en kiigiik
kareler, genellestirilmis en kiigiik kareler ve en ¢ok olabilirlik yontemleri

kullanilmaktadir.

2.4 Yapisal Esitlik Modeli Asamalari

Yapisal Esitlik Modelinde uygulama yapmaya baglamadan Once, ¢alisma yapilacak
konu ile ilgili yeterli teorik bilgiye sahip olmak ¢ok 6nemlidir.

YEM asamalari,

e Uygun modelin belirlenmesi,
e Model igerisindeki degisken yapilar1 ve faktorleri eksiksiz ortaya koymak,
e Yapilar, faktorler ve degiskenler arasindaki iligkileri belirleyip gerekli

istatistik hesaplamalariyla modelin test edilmesi olarak siralanabilir.

2.4.1 Model belirleme

Yapisal Esitlik Modeli, ilk olarak tahmin yapilabilmesi i¢in bir modelin belirlenmesi
ile baglar. Belirleme, modelin ortaya konmasinda bir 6n ¢alismadir. Model belirleme,
arastirmanin konusu ile ilgili teorik bilgileri ve onceden yapilmis calismalar1 goz
oniinde bulundurarak, arastiricinin beklentisi ve tecriibesi dahilinde, teorik modelin
gelistirilmesi basamagidir. Modelde yer alacagina karar verilen degiskenler
belirlenir, daha sonra bu yapilarin birbirleriyle olan iliskileri tespit edilir.
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Model belirleme asamasi, Yapisal Esitlik Modelinin en giic ve dikkat edilmesi
gereken zorlu bir kismidir. Belirlenen (test edilen) model, dogru model ile tutarlilik
gostermiyorsa model yanlis belirlenmistir. Dogru model ile test edilen model
arasindaki farklilik, herhangi bir degisken ya da parametrenin modele dahil edilmesi
ve/veya edilmemesi sonucunda ortaya g¢ikabilmektedir. Yanlis belirlenmis model,
Olglim hatas1 olarak bilinen yanli parametre Kestirimlerine neden olabilir
(Schumacker ve Lomax, 2004). Bu nedenle, aslinda model olusturma degil model
test etme yontemi sayilan YEM’ de model belirleme asamasi olduk¢a 6nemlidir

(Akinci, 2007).

2.4.2 Model tamimlama

YEM’ de model kurma siireci modeldeki degiskenlere ait tiim parametrelerin
tamimlanmas1 demektir. Yapisal Esitlik Modelinde, parametre tahmininden 6nce
model tanimlama probleminin ¢oziimii olduk¢a 6onemlidir. Basit modeller haricinde,
YEM’ de model tanimlama probleminin ¢6ziimii ¢ok kolay degildir (Schumacker ve
Lomax, 2004).

Belirlenen model ve parametre 6zellikleri saptanmakta ve parametreler tek bir X
(modele iligkin varyans - kovaryans matrisi) formunda birlestirilmektedir. Farkli

parametrelerle ayn1 £’ nin olusturulmasi durumu soruna isaret eder.

Modelde yer alan parametrelerin her biri igin tek bir sayisal ¢éziim varsa ya da
sayisal sonug alinabiliyorsa, model tanimlanmis demektir. Bu durumda modeller tam

tanimlanmis, fazla tanimlanmis ya da yetersiz tanimlanis olarak ti¢ sekilde olabilirler.

YEM’ de parametreler model olusturma siirecinde, sabit ve serbest parametreler
olarak tanimlanmakta ve YEM’ in iki kolu olan “Olgiim Modeli” ile “Yapisal

Modeli” olusturmakta kullanilirlar.

Olgiim Modeli, gizil degiskenlerin ve korelasyon iliskilerinin hesaplandigi modeldir.

Bu modelde tiim parametreler serbesttir.

Olgiim modeli Yapisal Esitlik Modeli ¢dziimlemesinin baslangi¢ noktas1 olmalidir.
Yapisal model, gézlenemeyen (gizil) degiskenler ile gézlenen degiskenler arasindaki
iligkilerin tespit edildigi ve bazi parametrelerin sabitlendigi model olarak

tanimlanmaktadir (Tezcan, 2008).
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Bir modelin tanimlanmasi i¢in ¢esitli kosullar bulunmaktadir. Eger orneklem
varyans-kovaryans matrisinde, bilgi yetersizligi nedeniyle bir veya daha cok
parametre hesaplanamiyorsa model tanimli degildir. Eger O6rneklem varyans-
kovaryans matrisinde bilginin tam olmasindan dolay1r parametreler tek bir degerle
kestirilebiliyorsa model tam tanimlidir. Model tanimli ise, parametre tahminleri
giivenilirdir ve modelin serbestlik derecesi sifira esit veya biiytiktiir (Schumacker ve
Lomax, 2004).

2.4.3 Model tahmini

YEM’ de, model belirleme ve tanimlama basamaklar1 tamamladiktan sonra yapisal
hipotez modelindeki parametreleri tahmin etmek gerekmektedir. Model
parametreleri; bagimsiz degiskenlere ait varyans ve kovaryanslar (®), varyans

kovaryanslara ait hata terimi (), yol katsayilar1 (B ve I')’dur.

Popiilasyon kovaryans matris (X)’ y1 tireten modelde belirtilen her parametre i¢in
tahminlerin bilinmesi istenir. Burada popiilasyon kovaryans matrisin iiretilmesi
kavrami, gozlenen degiskenlerin 6rnek kovaryans matrisi olan (S) matrisine miimkiin
oldugunca benzer bir matrisin, parametre degerleri tarafindan iiretilmesidir. Eger
YEM dogru ve kitle parametreleri biliniyorsa, o zaman X , X(0) ’ya esit olacaktir.
Orneklem kovaryans matrisinin (S), 6rneklem bilinmeyen parametreler matrisine (Z')

miimkiin oldugunca yakin olmas1 gerekir.

YEM parametrelerinin hesaplanmasinda en cok tercih edilen uyum fonksiyonlar

asagida verilmistir:

2.4.3.1 En ¢ok olabilirlik yontemi (maximum likelihood)

YEM’ ler de en sik kullanilan tahminleme yontemidir. Bu yontem, modele ait
parametrelerin tiimiinii tahmin eden, tam bilgi veren modeldir. Modelde gdzlem
degerleri ¢ok degiskenli normal dagilim o6zelligine sahip olduklar1 kabuledilir.
(Bollen, 1989). En c¢ok olabilirlik yontemi, kiiciik 6rneklemlerde (N<100) yanl
olabilmektedir. Ancak yeterli biiylikliige sahip veri setlerinde normal dagilim sarti
saglantyorsa; asimptotik olarak yansiz, tahminlerin tutarli, etkin ve minimum
varyanslt olmasi yontemin istatistiksel olarak onemli o6zelliklere sahip oldugunun

gostergesidir. En ¢ok olabilirlik yontemi fonksiyonu soyledir (Bollen, 1989):
Fui=log | 2(Q) |+tr[S Z(Q)]- log | S| -t
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Bu esitlikte, S; gozlenebilen veri matrisi £(€2); ornekleme ait kovaryans matrisi, t;

bagimli (Y) ve bagimsiz (X) toplam degisken sayis1 (t=p+q) dir.

2.4.3.2 Genellestirilmis en Kiiciik kareler yontemi (GLS)

Bu yontem, bir agirlik matrisi(W) olarak gozlenen varyans-kovaryans matrisinin (S)
tersi (inverse) alinarak agiklayici faktor analizi modeli tahmininde kullanilmaktadir.
Bu yonteminde uygulanmasi i¢in ¢oklu normal dagilim varsayiminin gergeklesmesi
gerekmektedir (Muthén ve Kaplan, 1985). Buna ek olarak, minimum varyans ve
tarafsizlik yontemin 6ne ¢ikan istatistiksel 6zelliklerindendir. GLS yontemi, tahmin
edilen kovaryans matrisi ile gozlenen kovaryans matrisi arasindaki sapmalarin

toplamini en kiigiik yapmaya calisan bir yontemdir ve fonksiyonu sdyledir (Bollen,
1989):

FeLs=1/2tr (I-S 1 £)?

Bu esitlikte, I; birim matrisi, S; gézlenen kovaryans matrisi, £; modele ait tahmini

kovaryans matrisini temsil etmektedir.

2.4.3.3 Agirhklandirilms en Kkiiciik kareler yontemi (WLS)

Degiskenlerin dagilimlari hakkinda en az bilgiye ihtiya¢ duyan yontemdir (Bollen,
1989) Amag yapisal model parametrelerinin bir fonksiyonu olarak ampirik kovaryans
matrisi S’nin faktdrizasyonunu arastirmaktir. Bu yontem, degiskenlerin bir kismi
kesikli ve geri kalanlart stirekli ise, siirekli degiskenler normal dagilimdan sapmalar
gosteriyorsa ya da model ikili degiskenleri iceriyorsa kullanilabilir (Bollen, 1989;
Yilmaz ve Celik, 2009). Bu yontemin fonksiyonu soyledir (Bollen, 1989):

Fakk=1/2tr[(S- 2(9))2]

0’ nmn asimptotik olarak en etkin kestiriciler saglamamast WLS yonteminin

dezavantajlarindan biridir.

2.4.4 Model uygunlugu testi

Belirtilen bir YEM igin parametre tahminleri elde edildikten sonra, iyi bir veri model
uyumunun nasil olacagmin belirlenmesi gerekmektedir. Modelin uygunlugu 6rnek
kovaryans matrisi ile tahmin edilen ana kiitle kovaryans matrisinin uygun olmast ile
ortaya c¢ikmaktadir. Model uygunlugu, yol modelini ve 6l¢iim modelinin ikisini

birden icermektedir. Model uygunlugu; tiim modelin uygunlugunu sinayarak veya
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modelin bireysel parametrelerinin uygunlugu arastirilarak goézden gegirilebilir

(Schumacker ve Lomax, 2004).

AMOS programi modelin arastirma verilerine uyumunun pek ¢ok yoniinii, degisik
Olgiitlerle analiz ederek birden fazla uyum indeksi segenegi vermektedir. Bu
indekslerin sik¢a kullanilan ve kabul gorenlerini, ki kare (x?) uyum testi (Chi-Square
Goodness of fit), iyilik uyum testleri (Goodness of Fit) ve karsilastirmali uyum

indeksleri (Comparative Fit /ndices) olarak ii¢ basliga ayirabiliriz:

2.4.4.1 Kikare uyum testi (chi-square-X?)

Kapsamli uyum Olglimlerinin en temel olani ki-kare test istatistigidir. (N-1)FmL
formiilityle hesaplanmaktadir (N-1 6rnege ait tiim serbestlik derecesi, FmL en yiiksek

olabilirlik tahmininde minimize edilen istatistik degeri).

Ki-kare testi veri setinin biyiikliigine bagli olarak ve Verilerin ¢ok degiskenli
istatistigin ana varsayimlarina uygunsa iyi bir sonug hesaplar. Serbestlik derecesinin
artmasi ki-Kare uyum iyilik testinin sonucunun iyilesmesini saglar. Ancak testin bazi
kullanim kisitlamalar1 da vardir. Ornek biiyiikliigii arttikga hemen hemen her modeli
reddedebilmesi, kiigiik 6rnek kullanildiginda da ki-kare test istatistiginin giicliniin
yetersiz kalmasi ve iyi uyumlu modeller ile zayif uyumlu modeller arasinda ayrim

yapamamasi bu kisitlamalara 6rnek olarak gosterilebilir (Demiralay, 2014).

Serbestlik derecesi (sd), Ki-kare testinin dikkat edilmesi gereken bir olgitiidiir.
Serbestlik derecesinin biiyiik oldugu durumlarinda ki-kare anlamli sonuglar verme
egilimindedir. Bundan dolay1 bazi durumlarda serbestlik derecesinin ki-kareye orani
yeterlilik i¢in bir Ol¢iit olarak kullanilabilir. Bu oran konusunda net bir fikir
olmamakla beraber 1/2-1/5 arasinda degisen yeterlilik 6lgiitleri literatiirde mevcuttur
(Marsh ve Hocevar, 1985) (Hooper ve dig. 2008).

2.4.4.2 1lyilik uyum testleri (goodness of fit-gfi)

Joreskog ve Sorbom (1982) tarafindan ki-kare istatistigine alternatif olarak
olusturulmustur ve tahmini ana kiitle kovaryanslar: tarafindan acgiklanan varyans

oranini hesaplamaktadir (Hooper ve dig. 2008).

GFI degeri 0-1 arasinda olur ve dérneklem genisligine ¢cok duyarlidir. Bu nedenle GFI

degeri orneklem genisligi arttikga daha kiigiik sonuglar hesaplar. GFI degerinin 1’e
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yakinligr uyumun o kadar iyi oldugunu ifade eder. Genelde 0.90-1 aralig1 iyi uyum

olarak degerlendirilir.

Avyarlanabilen iyilik uyum indeksi (Adjusted Goodness of Fit Index, AGFI) ise, GFI’
nin Orneklem genisliginden olumsuz etkilenmesinin aksine Orneklem genisligi
arttikca daha iyi sonu¢ veren bir uyum indeksidir. Yani AGFI, GFI’ nin 6rneklem
genisliginden etkilenmesi dikkate alnarak gelistirilmistir denebilir. Orneklemin

biiyiik oldugu durumlarda AGFI daha kullanighdir.

2.4.4.3 Karsilastirmah uyum indeksi (comparative fit index-CFI)

CFlI, tim gizil degiskenlerin iliskisiz oldugunu (null/bagimsizlik modeli) varsayar ve
bu HO modelle 6rnek kovaryans matrisini karsilastirir. 0-1 araliginda deger alir ve
sonucun 1’e yakinligi modelin iyi bir uyuma sahip oldugunu gosterir. CFI ve diger
karsilastirmali uygunluk indeksleri i¢in 0.90’dan biiyiikk degerler modelin

uygunlugunun iyi oldugunu gostermektedir.

CFI tiim YEM yazilimlarinda yer almakta ve 6rnek biiyiikliiglinden en az etkilenen
Olclimlerden biri olarak uyum 1iyiligi i¢in bildirilen 6nemli indekslerden biri olarak

goriilmektedir (Hooper ve dig. 2008).

2.5 Yapisal Esitlik Modelinin Kullanim Alanlari

Yapisal Esitlik Modeli sosyal bilimler, davranis ve egitim bilimleri, biyoloji,
pazarlama ve tip alanlarindaki arastirmalarda yaygin olarak kullanilmaktadir (Kline,

2005).

251 Ekonomi alaninda kullanimi

Yapisal Esitlik Modellemesi, onceden de ifade edildigi gibi faktor analizi ve yol
analizi yontemlerini bir arada kullanarak Dbirlestirmektedir. Yapisal esitlik
modellemesinin Yol analizine dayali temelleri Sewell Wright'in ¢alismalari
sonucunda atildigint belirtmistik. Sewell Wright, degiskenler arasi iligkilerin, yol
semasinda sunulmus model parametrelerine bagli olarak gdsterimini olusturmustur.
Wright ayrica ¢alismalarinda, modeldeki dogrudan, dolayli ve toplam etkilerinin
hesaplanma yontemlerini belirlemistir. Buna ek olarak, arz ve talep esitliklerinin
tahmini ve model tanimlama problemlerinde yol analizi (path analysis) kullanmistir

(Tezcan, 2008).
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1970’11 yillarin baslarinda YEM o6zellikle ekonometri ve sosyal bilimlerde oldukca
popiiler hale gelmistir (Teo, 2010). Ekonomist Goldberger de tedarik ve talep
denklemleriyle ilgili olan ¢alismasini 1972’de yaymlamistir (Goldberger, 1972).

Ekonomik olaylarin matematiksel modelleri Petty ile 1676 yillarinda baslayan uzun
bir tarihe sahiptir (Spanos, 1986; Tezcan, 2008). Arastirmacilar esanli esitlik
sistemlerinin  bi¢cimlerinden faydalanarak ekonomik degiskenler arasindaki
bagimlilikla ilgilenirken, , y=By+ I'x+ { esitligi, ekonometride biiyiik bir ilham
kaynagi olmustur. Bu esitlige gore; y: modelin agiklamak i¢in olusturuldugu igsel
degiskenler vektoriinii, X: tam olarak uyumlu oldugu bilinmeyen fakat y’yi agiklamak
icin olusturulmus digsal degiskenler vektoriini, C: karisik etkiler vektoriinii, ve B ve

I': katsay1 matrislerini simgelemektedir.

Isletme finansinda Maddala ve Nimalendran (1995) hisse senetleri fiyatlarinda
stirpriz  kazanclarin etkisini belirlemek amaciyla yapisal esitlik modelini
kullanmiglardir (Cankaya ve Ding, 2012). Sohn ve Moon (2003), Teknoloji
Ticarilestirme Basaris1 Indisi (778/) tahmini icin yapisal esitlik modeli gelistirmistir.

25.2 Psikoloji alaninda kullanimi

Psikolojik calismalarda genellikle, ya gozlemsel (korelasyonel) ya da deneysel
kategorize edilebilen degiskenler arasindaki iliskiler arastiritlmaktadir. YEM, psikoloji
aragtirmalart literatiiriinde, c¢esitli problemleri sorgulamak i¢in yogun olarak
kullanilan bir aragtir. Bunun nedeni, psikolojik c¢aligmalar ¢ogunlukla gizli
degiskenleri icermektedir ve Yapisal Esitlik Modelleri de gizli degiskenlerin analizi
ile gézlenemeyen yapilarin agiklanmasin1 ve yorumlanmasini saglamaktadir. YEM,

daha agirlikli olarak gozlemsel calismalarda kullanilmaktadir (Maccallum ve Austin,
2000).

Psikoloji ve psikometrik disiplinlerde, gizil degiskenler igin yapisal denklem
modellemede kullanilan istatistik yontemi faktor analizidir. Faktér modelinin
temellerini, zihinsel yeteneklerin temel yapisi ilizerine c¢aligma yapan Spearman

(1904)’ 1n galismalar1 olusturmaktadir.

Davranis bilimlerinde bir¢ok yapinin direkt 6l¢iilmesine ve gézlenebilmesine yonelik
geleneksel yontemlerin tasidigi giigliikler bilinmektedir (Joreskog ve Sorbom, 2001).

YEM’ in 6zellikle kendini ifadeye (Self report) dayali 6lgiimlerle elde edilen verileri
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aciklamaya, yardimer gostergelerin (indicator) icerige yonelik tahminde bulunmaya

yardimct agiklamalar sundugu kabul edilir.

Son zamanlarda Yapisal Esitlik Modeli ¢alismalari, gizil degiskenler arasindaki
bagintilar1 test etme 0Ozelligi ve Ol¢me hatalarin1 kontrol ederken ana kiitle
istatistiklerine yakin sonuglar vermesinden dolayir kullanisli ve kapsamli sonuglar
¢ikarabilmesi nedeniyle sosyal bilimler ve davranis bilimlerinde oldukga sik tercih

edilmektedir.

2.5.3 Egitim alaminda kullanim

Yapisal Esitlik Modelleri, gozlenen ve gizil (latent-gozienemeyen) yapilar arasindaki
sebep-sonug iliskilerini test edebilme 6zelliginden dolayr egitim alaninda yapilan
calismalarda oldukca tercih edilmektedir. Basta egitim arastirmalari olmak iizere
sosyal bilimlerde ¢alismalar1 bulunan arastirmacilar tarafindan sik¢a kullanilan ¢ok
degiskenli istatistik yontemlerin kullanildigi bir analiz yontemidir. (Ayyildiz ve
Cengiz, 2006). Ogrenci davranislarinin, motivasyonlarinin, okula uyumlarinim,

ogretmenlerin yetkinliklerinin arastirilmasinda YEM tercih edilen bir yontemdir.

2.5.4 Sosyoloji alaninda kullanimi

1960’ I1 yillarin basindan itibaren sosyologlar, iliskilendirilmis kismi korelasyon
yonteminin ve yol analizinin giicliniin farkina varmiglardir (Akinci, 2007). Yapisal
Esitlik Modelleri gizil ve gozlenen yapilar icerdiginden, gizil yapilarin birbirleriyle
iligkili olan gozlenen degiskenler yoluyla nitelendirilebilir ve dl¢iilebilir olmalari, bu
alanda ki caligmalarda arastirmacilara kolayliklar saglamaktadir. Gozlenen
degiskenler arasindaki iligkilerin ifade ettigi bilgilerden hareketle, gizil yapilarla
ilgili tahminlere iliskin modeller sosyolojide 1960’ l1 yillar boyunca gelisimini
stirdiirmiigtiir. Bu gizil degisken modelleri, 6l¢me hatalarinin nasil gosterilebilecegi
konusunda YEM’ in gelisimine anlamli katkida bulunmustur (Bollen, 1989;

Schumacker ve Lomax, 2004).

2.5.5 Pazarlama alaninda kullanim

Model, anlasilmasi, kavranilmasi gii¢ olan durumlarin bir sistem olarak algilanmasi

veya bigimsellestirilmesidir (Siier, 2000).
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Her hangi bir isletmede kar ve verimlilik gibi isletme i¢in 6nem arz eden durumlarda
basar1 gosterilmesi 0 konunun bilimsel bir sekilde yonetilmesi ile saglanir. Modeller
bilimsel yontemleri temsil eden, temelinde bilimin var oldugu yapilardir. (Ayyildiz
ve Cengiz, 2006).

Modeller ifade ettikleri durum igerisindeki degiskenleri ve bu degiskenler arasindaki
iligkileri ortaya koyduklarindan, karmagik konularin anlagilmasini kolaylastirirlar. Bu
bakimdan bir isletmede karmasik sorunlarin daha kolay sekilde algilanip, sistemli ve
mantikli yaklasim gergeklestirerek, karar verme ve ¢oziim asamalarinda dogru

(objektif) karar1 vermede yardimci olurlar (Ayyildiz ve Cengiz, 2006).

Pazarlamada genellikle risk ortamlarinda kararlar verilir. Bu ylizden yoneticiler
verdikleri kararin en iyi karar oldugundan emin degildirler. Alternatif karar verme
olaylar1 igerisinde, yonetici riski kabul ederek tercih yapar. Tercihi yaparken
olaylarin olasiliksal gerg¢eklesme durumlarimin bilindigi varsayilir. Uygulanacak
karar kriterinde beklenen degeri en iyi olan alternatif belirlenmeye ¢aligilir.

(Kurtulus, 2004)

Esas olarak psikoloji alaninda kullanilan YEM modellemelerinin son yillarda bilhassa
isletme ve iktisat alanlarinda sik sik kullanilmaya baslandigi goriilmektedir. Satin
almay1 etkileyen faktorler, tiiketici memnuniyeti, kalite arastirmalari, pazarlama
stratejileri, miisteri deneyimleri gibi pek c¢ok arastirma alaninda Yapisal Esitlik

Modeli kullanilmaktadir.

Bilhassa sosyoloji ve psikolojide 6nem arz eden, ¢alismalarin temelinde yatan gizil
degisken kavrami pazarlama tekniklerinde de kullanilabilmektedir. Gizil degisken,
varligi somut kavramlarla ifade edilemeyen ancak bir veya birden fazla gozlenen

degisken yoluyla ifade edilebilen soyut kavramlari ifade eder.

Ornegin, tiiketicinin iiriin alma davranis1 kesin olarak o&lgiilememekte, ancak

tiiketiciye sorulacak sorularla degerlendirilebilmektedir. (Hair ve dig. 1998).

Onceden ifade edildigi gibi pek ¢ok pazarlama modeli bulunulan sartlar ve duruma
gore, cogu digsal ve igsel etkiler ihmal edilerek, hesaba katilmadan
olusturulmaktadir. Bu sekilde, varsayimlar {izerine kurulan modeller, mevcut durumu
basitlestirmek i¢in kullanilmaktadir. Bu ve benzeri nedenlerden dolayi, olusturulan
modeller ¢ogu zaman gergek durum ile tam olarak uygunluk saglayamaz, pazarlama

faaliyetlerini tam olarak tanimlayamazlar.
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Bu bakimdan olusturulan modellerin giivenilirlik ve tutarlilik agisindan bir biitiin
olarak test edilmesi biiyiikk 6nem arz etmektedir. Varsayimlarin olusturulup modelin
kurulmasindan sonra YEM kullanarak uygulanan uyum testleri sonucu, modelin
gercegi ne kadar ifade ettiginin goriilmesi saglanacaktir. Pazarlama faaliyetlerinin en
karmasik oldugu durumlarda bile uygulanacak olan YEM yontemleri sayesinde karar
alicilar aldiklar1 kararlarda daha emin olabilecek ve gelecege yonelik isabetli karar

almalar1 daha kolay olabilecektir.

2.5.5.1 Hizmet sektoriinde kullanim

Gilin gectikge mallarin ¢esitliligindeki artisla beraber hizmet faaliyetlerinde de artis
goriilmektedir. Hizmet faaliyetlerinin g¢esitlenmesi ve artan isletme sayisi hizmet
isletmelerini daha Kkaliteli hizmet verebilme rekabetine itmektedir (Altan, 2004).

Isletmeler hizmet kalitesi anlayisini rekabet avantaji saglamak i¢in kullanmaktadirlar.

Hizmet ve hizmet kalitesi kavramlar1 soyut anlamlar ifade etmektedirler. Bu ylizden
tespit edilmis, belirlenmis bir hizmet kalitesi anlayisi yoktur. Kisiden kisiye
degiskenlik gdsterebilen bir kavramdir. Bu kadar degiskenlik gdsterebilen soyut bir
kavramin gelistirilmesini, daha iyi hale getirilmesini ama¢ edinen hizmet sektorii
isletmeleri veya hizmet saglayicilar i¢in 6zellikle miisterilerine verdikleri hizmet ve
hizmetin onlarda olusturdugu bir algi olan hizmet kalitesinin nasil algilandig1 ¢ok

Onemlidir.

Biitiin bu soyut ve degiskenlik gosteren kavramlar YEM yontemleriyle daha

anlasilabilir modeller iizerinde incelenebilir.

Yilmaz ve arkadaslart (2006)’ nin Eskisehir’de bir 6zel ve bir de kamu bankasini ve
onlarin miisterilerini olusturdugu tiniversite 6grencilerini kapsadigi ¢aligmalarinda,
misterilerin aldiklar1 hizmetin kalitesini degerlendirmelerinde hizmet kalitesinin ne
tiir degiskenlere bagli oldugunu ortaya koymuslar, sadakat ve miisteri memnuniyeti

kavramlari ile hizmet kalitesi arasindaki iligkileri incelemislerdir

Ayni sekilde Carme Saurina ve Germa Coenders (2002) Ispanya’nin Girona
sehrindeki bankalar ve miisterilerini kapsayan aragtirmalarinda demografik

ozelliklerden kaynaklanan bazi farkliliklar disinda benzeri sonuglara ulagsmislardir.
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Bu orneklerden de anlasilacagi ilizere Yapisal Esitlik Modellemeleri ile, hizmet
kalitesi ve onu olusturan boyutlar, iligskili oldugu yapilar, faktorler

incelenebilmektedir ve giintimiizde pek ¢ok akademik arastirmada kullanilmaktadir.

Ayrica igletmelerin miisterilerine daha kaliteli hizmet sunabilmek i¢in bu yontemden

yararlanmalar1 gerektigi yapilan akademik ¢aligmalarda agikca ifade edilmektedir.

Tim bu ele alinan hizmet ve hizmet kalitesi ile ilgili konular esas olarak miisteri
odaklidir. Miisteri memnuniyeti ise her isletme agisindan hayati énem tasimaktadir.
Bilhassa hizmet sektoriindeki isletmeler igin en 6nemli noktalar, miisteri, miisteriye

sunulan hizmetin kalitesi ve miisterinin bu hizmetten duydugu memnuniyettir.

Bu c¢aligmanin tiglincii boliimiinde hizmet, hizmet kalitesi algisi kavramlar1 ve bir

hizmet kalitesi Olclim yontemi olan SERVQUAL teknigi ele alinacaktir.
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3 HIZMET, HIZMET KALITESI VE HIZMET KALITESI OLCUMU

Hizmet kavrami, Tiirk Dil Kurum’una gore “gereksinimleri karsilama ve iiretildigi
anda tiiketilme ozelliklerine sahip her tiirlii etkinlik.” olarak tanimlanmaktadir
(TDK). Literatiirde ise hizmetin genel kabul gérmiis bir tanimi1 yoktur. Teknolojideki
hizl1 degisim ve gelisim, degisen ve artan ihtiyaglar hizmet sektorlerinin sayisini
arttirmaktadir. Bu durumdan dolay1 yeni olusan hizmet sektorlerini tanim disinda
birakmamak i¢in genel kabul goren bir tanimi1 da yoktur. Ancak literatiirde gegen bir

kisim hizmet kavramina iliskin tanimlar soyledir;

Insanlarin veya toplumlarin ihtiyaclarini karsilamak suretiyle yapilan, fayda ve
doyum saglayan faaliyetlerdir. Hizmet isletmelerde basari saglayan Onemli bir

degerdir (Ersoz ve dig., 2009) (Bulgan ve Giirdal, 2005).

Hizmet, ekonomide fiziksel 6zellige sahip malin tersine, elle tutulup saklanmasi
mimkiin olmayan, insan ihtiyaclarinin giderilmesine yonelik olarak iiretilen veya
organize edilen, turizm, haberlesme, damismanlik gibi faaliyetlerdir. Uretilen

¢iktinin miilkiyetinin olmamasi hizmeti iiriinden ayiran temel ozelliktir (Karalar,

2001).

Hizmetler, tiiketilmesiyle somut bir mal olarak ortaya ¢ikmayan, bir tarafin digerine
sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan, soyut faaliyetlerden meydana gelen, {iriin
cesidi, zaman, yer ve psikoloji bakimindan yarar saglayan ekonomik faaliyetlerdir

(Kotler, 2001).

Bir bagka tanimda ise hizmet; iiretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir

performans, sosyal olay veya ¢aba olarak tanimlanmaktadir (Uygug, 1998,).

Avrupa Toplulugu Antlagsmasi’nin (ATA) 50. Maddesine gore hizmetin tarifi
“Normal olarak bir ticret karsiliginda yapilan, mallarin, sermayenin ve kisilerin

serbest dolagimina iliskin hiikiimlerin kapsamina girmeyen isler” olarak yapilmigtir.

Yapilan hizmet tanimlarina bakildiginda genel olarak hizmetlerin su 6zelliklere sahip

oldugu sodylenebilir;

e Istisnalar haric genel olarak hizmetler nicel yontemlerle olgiilemezler.
Hizmetler nitelik olarak degerlendirilebilir.
e Stoklanamazlar. Hizmetler sunuldugu an tiiketilir. Tekrarlanabilir ancak ayni

hizmet yeniden sunulamaz.
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e Hizmet sunulmadan once kalite degerlendirilmesi yapilamaz: Miisteri hizmeti
bir kez satin almadan tatmin edici olup olmadigi hakkinda herhangi bir
sonuca ulagsamaz.

e Hizmetlerin yasam siiresi yoktur: Yalnizca hizmetlerin olusturulmasi ve
sunulmasi stiresi vardir.

e Hizmetler nesne degil, performanstir: Hizmet insan davranis1 ile
yonlendirilen bir dizi etkinlikten olusur. Verilen hizmetin {izerinde insan

unsuru ¢ok fazladir ve ¢ogu hizmet sunan kisilerin uzman olmasini gerektirir

(Karahan, 2000).

3.1 Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin baslica 6zelliklerini yukaridaki gibi siralanmaya c¢alisildi. Simdi bu

ozellikler detayl bir sekilde agiklanmaya calisilacak.

3.1.1 Soyut olma ozelligi

Hizmetler soyut kavramlardir. Elle tutulamaz, goriilemez, bir dl¢ii birimiyle ifade
edilemez, sergilenemez, paketlenemez, saklanamaz, standartlastirilamazlar.
Ureticiden tiiketiciye direkt gecmektedirler. Bu oOzelliklerden dolayr bir hizmet
sunulduktan sonra tiiketilmemesi durumunda ortaya cikacak ekonomik kayiplar

sonradan giderilemez (Assael, 1993).

Hizmetten saglanan yararin tespit edilebilmesi deneyime dayalidir. Miisteri aldig:
hizmetin degerini ve niteligini ancak satin aldiktan sonra ya da hizmetin tiiketilmesi
veya satin alinmast siiresince degerlendirebilir. Tiketici bir hizmeti satin alirken

daha ¢ok ge¢misteki deneyimlerinden yararlanmaktadir.

3.1.2 Es zamanl iiretim ve tiiketim

Mallarin {iretiminde, {iretim ve tiikketim siirecleri birbirinden bagimsiz, farklh
zamanlarda oldugundan cogunlukla miisteri iiretim siirecini goéremez. Uretici ve
tikketici ancak malin iretim siirecinden sonraki adimlarda karsi karsiya gelirler.
Ancak hizmetler iiretildigi anda tiiketilirler. Miisteri ve iiretici hizmetin {liretiminden
satigina kadar etkilesim halindedir. Boylelikle miisteride iiretim siirecine katilmig
olur. Yeme-igme, haberlesme, ulasim gibi birgok hizmet tiiriinde miisterinin tiretim

stirecine katilmas1 gerekmektedir.
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3.1.3 Hizmetlerin standartlastirilamamasi

Mallarin iiretim siireglerinde bir takim teknik ve yontemlerin kullanilmasiyla
mallarin {retimi standartlastirilabilmektedir. Buna karsin hizmetlerin {iretimini
standartlastirabilmek oldukc¢a giictlir. Cilink{i hizmetin igerigi, sunan kisiye yer ve
zamana ve miisteriye gore degisebilmektedir. Ustelik tiiketicilerin tecriibeleri hizmeti
algilamalarin1 dogrudan etkilemektedir. Tiiketici mevcut hizmeti aldiginda daha 6nce
aldig1 benzer hizmetlerle karsilastiracak ve karar verecektir. Sonugta hizmetin
basarisi, hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin tiirii ve giicline

bagl olarak degisiklikler gostermektedir (Palmer, 1997).

3.1.4 Degisken talep

Hizmete olan talep son derece degiskenlik gosterebilmekte ve bu durum belirsizlikler
dogurmaktadir. Bir hizmete olan talep insandan insana degisebildigi gibi, bolgeden
bolgeye, farkli cografyalarda degisime, mevsimden mevsime, aydan aya hatta
neredeyse giinden giine degiskenlik gosterebilmektedir. Bu durum ¢ogu zaman arz ve
talep arasinda dengesizlikler dogurabilmektedir. Kimi zaman fazla talep karsisinda
yetersiz kalan hizmet arzi yada tam tersi artan hizmet arzin1 karsilayamayan talep
yetersizligi gibi durumlar ekonomik kayiplara neden olmaktadir. Dalgalanan talep
nedeniyle hizmet tiretim kapasitesinin belirlenmesi zor olmakta, ayrica verimlilik ve

performansin 6l¢iilmesinde giigliiklerle karsilagilmaktadir.

Hizmetin 6zellikleri bu sekilde siralandiktan sonra ¢alismaya hizmet sektorlerine

kisaca deginerek devam edilecektir.
Baslica hizmet alanlari;

e Reklam hizmetleri

¢ Bilgi teknolojileri hizmetleri

e Insaat hizmetleri

e Saglik sosyal giivenlik hizmetleri
e Turizm hizmetleri

e Finans hizmetleri

e Muhasebe hizmetleri gibi pek ¢ok hizmet sektorii mevcuttur.
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3.2 Bilgi Teknolojileri Hizmetleri

Diinya iizerinde 19. ylizyilin sonlarinda gerceklesen bir takim teknolojik gelismeler
tarim toplumundan sanayi toplumuna gegisi saglamistir. 20. ylizyilin ilk yarisindan
sonra ise teknolojideki hizli gelismeler sonucu ileri teknolojilerin insan hayatina
girmesiyle sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegis gergeklesmistir (Sarthan,

1998).

Bilgi teknolojisinin ii¢ temel Ozelliginden bahsetmek miimkiindiir. Bunlar,
minyatiirizasyon, kapasiteyi arttirma, maliyeti distirmektir. 1975’ den sonra etkin
olarak uygulanmaya baslanan mikrobilgisayarlar ve kisisel bilgisayarlar 1980’ den
beri yaygin olarak kullanilmaya baslanmistir. Bu tarihten itibaren hizla yayilan bilgi
teknolojileri yeni alt teknolojileri de gelistirmistir. Bu alt teknolojiler bilgisayar
teknolojisi, otomatik ve akilli sistemlerde kullanilan mikro-elektronik teknolojisi ve
uydu sistemleri de dahil her tiirlii bilgi akisini saglayan iletisim teknolojisidir (Seker,
2005).

Iletisim ve bilgisayar teknolojisindeki gelismeler mikroelektronik teknolojilerdeki
gelismelere  bagli  olarak  artmaktadir. Mikroelektronik  teknolojiler  bilgi
teknolojilerinin yenilenmesini saglamis, gelismelere bagli olarak bilgi miktarindaki
artis, bilgilerin saklanmasi1 ve dagitilmasiyla ilgili kanallarin gelistirilmesini de
hizlandirmistir (Geray, 1999). Bu teknolojilerin olusturdugu uygulamalar1 su sekilde
siralamak miimkiindiir, elektronik posta, internet, kisisel mobil bilgisayarlar,

gorintiilii ve sesli haberlesme.

3.3 Hizmet Kalitesi

Miisterinin aldig1r hizmet karsisinda ulastifi tatmin olma diizeyi veya doygunluk
Olgiisii hizmet kalitesini ifade eder (Ersoz ve dig. 2009). Hizmet, soyut bir kavram
oldugundan miisteri memnuniyetini saglamanin son derece zor oldugu bir sektordiir
(Prabhakaran ve Satya, 2003). Bu ylizden hizmet kalitesi de tanimi geregi soyut bir
anlam tagimaktadir. Alinan hizmet Oncesindeki Dbeklentiler ile hizmetin
gerceklestikten sonraki ulasilan tatmin olma diizeyinin kiyaslanmasi sonucu
miisteride soyut bir hizmet kalitesi algis1 olusur. Bu da miisteride algilanan hizmet
kalitesinin ifadesidir. (Bulgan ve Giirdal, 2005). Bu yilizden miisterilerin gegmis

deneyimleri hizmet kalitesi algisinda ¢ok 6nemli yer kaplamaktadir.
27



Isletmelerin miisteri memnuniyeti saglamalari, pazar paylarini arttirmalari ve siddetli
rekabet ortaminda varliklarin1 devam ettirmeleri, yliksek hizmet kalitesini ne kadar
yakalayabildiklerine baghdir (Yiicel, 2013). Fakat hizmet kavraminin soyut ve

goreceli olusundan, dl¢iimii de zor olmaktadir.

Hizmet kalitesinin gelistirilebilmesi i¢in misterinin algilama sekilleri ve bunlarin ne
gibi faktorlerle ilgili oldugu bilinmelidir. Ote yandan bu faktdrler insanlarin yasadig
cografya, cinsiyet, yas gibi demografik 6zelliklerden dolay1 ve hizmetin tiiriine gore
de degiskenlik gosterebilecektir. Bu yilizden hizmet sektdriinde kaliteli hizmet

vermek son derece dzverili olmay1 gerektirmektedir.

80’1 ve 90’11 yillarda yapilan pek ¢ok akademik ¢alisma sayesinde imalat sektoriinde
uygulanan kalite teknikleri hizmet sektoriinde de kullanilabilir olmustur (Erséz ve

dig., 2009).

Gliniimiizde hizmet kalitesinin tespitini gerceklestiren bir takim yOntemler
mevcuttur. Bunlardan biri 1980’lerin baslarinda ortaya atilip 80’lerin sonunda
gelistirilerek nihai halini alan SERVQUAL isimli hizmet kalitesi 6l¢iim aracidir. Bu
tarihten sonra hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in cesitli ¢alismalar yapilmis ve farkh
olceklendirmeler literatiire kazandirilmistir. Bunlar, SERVPERF, GRONROOS,
CARTER gibi yontemlerdir.

Bu calismada hizmet kalitesi boyutlar1 olarak, SERVQUAL yoénteminin 6n gordiigi
boyutlar esas alinacagindan, bir sonraki boliimde bu teknigin 6zellikleri, uygulanis

yontem ve esaslar1 ele alinacaktir.

3.4 Servqual Yontemi

Hizmet Kkalitesinin tespiti ve hangi birimlere bagl oldugunu anlayabilmek i¢in ¢esitli
yontemler gelistirilmistir. Bunlardan biride 1985 yilinda Parasuraman ve
arkadaslarinin gelistirdigi SERVQUAL adindaki yontemdir. SERVQUAL dlgegi,
miisterilerde algilanan hizmet kalitesinin en iist diizeyde tutulmasinin yolunun,
onlarin beklentilerinin karsilanmasi veya beklentilerinin {istiine ¢ikilmasi oldugunu

savunur (Parasuraman ve dig., 1985)

Bu likert tipi 6lgek 22 sorudan olusmaktadir. 22 sorunun orijinali Ek A da verilmistir.
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Miisterilerin 2 ayr1 boliimde degerlendirdigi Olgegin  bir boliimii  miisteri
memnuniyetini diger boliimii miisteri beklentilerini lgmeyi amaglamustir. ilk 22
soruda miisterilerin beklentileri tespit edilmek istenirken ikinci 22 soruda miisterinin

hizmet aldig1 kurulusu degerlendirmesi amaglanmistir.

Ankette (1)-(5) “hi¢ katilmiyorum” - “tamamen katiliyorum” seklinde 5°1i likert
Olcegi kullanilmistir. Boylelikle ankete katilan miisterilerin Oncelikle kaliteli hizmet
algisindaki unsurlar tanimlanmis ve sonrada ayni unsurlarin hizmet aldiklar1 firma
icin  degerlendirilerek isletmenin verdigi hizmetin  Kkalitesinin  Glgiilmesi
amagclanmistir. Ik bolimdeki miisteri beklentileri ile ikinci boliimdeki alinan hizmet
unsurlar1 arasindaki farklar hizmet kalitesi olarak kabul edilmistir (Yilmaz ve dig.,

2007).

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesini ifade eden on boyut belirlemislerdir.
Daha sonra yaptiklar1 ¢aligmalar ile birbirlerini ifade ettikleri anlagilan baz1 boyutlar
birlestirilip on boyutu bes boyuta diisirmislerdir. SERVQUAL metodunun anket
yoluyla Olgiim yaptigi bu bes boyut: Fiziki Goriinim, Giivenilirlik, Heveslilik,
Giivence ve Empati boyutlaridir. (Yilmaz ve dig., 2006).

Burada Fiziki goriinim, firmalarin hizmette kullandig1 yerin, kullanilan aletlerin ve

calisanlarin fiziki goriintiistinii ifade etmektedir

Giivenilirlik, firmalarin sundugu hizmeti dogru olarak ve zamaninda tam olarak

yerine getirebilme yetenegidir.

Heveslilik, calisanlarin isi yaparken istekli olmalari, miisterilere yardimci olma

istekliligi ve isin zamaninda bitirilmesidir.

Glivence, calisan personelin miisteriye karsi nazik, saygili, diisiinceli ve i¢ten olmasi,
gerektiginde miisteriye yol gosterici tavir sergilemesi, yeterli donanim ve tecriibeye

sahip olmalaridir.

Empati, miisterinin ihtiyacina goére hitap edebilmek, ihtiyaglarmi karsilayabilmek

i¢in onlar1 dinlemektir. (Bulgan ve Giirdal, 2005) (Y1lmaz ve dig. 2006).

SERVQUAL skoru, miisterilerin sorulara “beklenti-algi” tutum ifadelerine verdikleri
puanlarn farklarmin hesaplanmasidir. SERVQUAL skoru= Beklenti skoru — Algi
skoru. Her bir boyutun ortalama servqual skoru hesap edilir. Bu hesaplama iki

asamadan meydana gelir.
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1) Her bir miisteri i¢in boyutlar ifade eden degiskenlere ait SERVQUAL skorlari
toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir. Boylece bir miisterinin
her bir boyuta verdigi skor hesaplanmis olur.

2) N sayida miisteri i¢in her bir boyut kendi aralarinda toplanmak suretiyle

birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve N’ye boliiniir.

Boylece N sayida miisterinin her bir boyuta verdikleri ortalama SERVQUAL skoru
hesaplanmis olur. Bu sekilde hesaplanan skor agirliklandirilmamis SERVQUAL
skorudur. Miisterilerin Oncelik verdikleri kalite boyutlar1 hesaba katilarak, her biri
icin bir katsayr kullanilarak bulunan skor agirliklandirilmis SERVQUAL skorudur.
Agirliklandirilmis SERVQUAL skoru, hizmet veren firmanin hizmet kalitesinin

yetersiz kalisinin sebeplerini de bulmay1 amaglar (Y1lmaz ve dig., 2007)

Calismanin uygulama kisminda hizmet kalitesi boyutlarinin tespit ve odl¢iimiinde

SERVQUAL yo6nteminden yararlanilmistir.
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4 UYGULAMA

Onceki boliimlerde hizmet kalitesi dl¢iim metodu olan SERVQUAL yonteminden ve
uygulama boliimiinde kullanilacak olan Yapisal Esitlik Modelinden bahsedildi.

Bu boliimde SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlarinin (Fiziki Goriiniim, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giivence ve Empati) Yapisal Esitlik Modellemesi ile miisteri

memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskisi incelenecektir.

Daha 6nceden de bahsedildigi gibi firmalarin miisteri memnuniyetini saglamalari,
onu arttirmalari, verdikleri hizmetin kalitesini en yiiksek seviyede tutmalarina
baghdir. Ayn1 zamanda miisteri memnuniyeti firmalarin karini arttirmakta da en
onemli unsurlardan biridir. Karmi arttiran firmalar rekabet ortaminda avantaj
saglamakta ve sahip olduklar1 pazar payini korumakta veya arttirmaktadirlar. Ayrica
miisteri memnuniyeti i¢erisinde tiiketici haklarmin da 6nemli bir pay1 vardir. Hizmet
kalitesinin arttiritlmasi ile beraber firmanin hizmet politikasinda tiiketici haklarina
gosterecegi 6zen de miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkileyecektir. Aldiklar
hizmet karsisinda memnun kalan miisterilerin firmalarina sadakatleri olacaktir. Eger
yeterince memnuniyet s6z konusu ise miisteriler firmalarindan, hizmet aldiklar
isletmelerden vazgegmeyeceklerdir. Hizmet sunan diger kuruluslart tercih
etmeyeceklerdir. Aksi halde, yeterince memnun edilemeyen miisterilerin ya da
aldiklar1 hizmetten memnun kalmayan miisterilerin ayn1 hizmeti veren diger kurum
ve kuruluslar1 tercih etme durumlar1 s6z konusu olacaktir. O halde aldiklari
hizmetten memnun kalmayan miisteriler firmalarina kars1 daha sadakatsiz

olacaklardir.

Calismanin devaminda, telekomiinikasyon sektdriiniin lilkemizdeki yeri, bu sektorde
onde gelen kuruluslarla ilgili kisaca bilgi verildikten sonra aragtirma verileriyle ilgili
detayli bilgiler verilecektir. Verilerin analizinde SERVQUAL hizmet Kkalitesi
boyutlarinin miisteri memnuniyeti lizerinde ki etkileri, memnuniyetin, miisterinin

firmasina sadakati iizerinde ki etkisi ve dolayli olarak SERVQUAL boyutlarinin
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sadakat {izerindeki etkileri ile aralarindaki biitiin iligki ve etkiler Yapisal Esitlik
Modellemesi ile incelenecektir.

4.1 Telekomiinikasyon Sektorii Ve Ulkemizde GSM Operatorleri

Bolim 3.2° de bilgi toplumunun gelisiminden ve bu toplumun iirettigi bilgi
teknolojilerinden s6z edilmisti. Bilgi  teknolojisinin  lic  temel ozelligi
minyatiirizasyon, kapasiteyi arttirma, maliyeti diistirmektir. 1980’ li yillardan itibaren
diinya tizerinde kullaniminda yaygmlik goriilen bilgisayar ve mikro bilgisayarlar
giiniimiizde giinliik hayatimizin icerisinde dnemli yer kaplamaktadirlar. Ozellikle
1990’11 yillardan itibaren bu teknolojiler daha da geliserek cep telefonlarini

telekomiinikasyon sektoriine kazandirmstir.

Giintimiizde ise pek ¢ok kitle iletisim araci yaygin olarak kullanilmaktadir. Baglica
kitle iletisim araglari; Posta, telefon, telgraf, gazete, televizyon, sosyal medya ve
gelistirilmis daha pek ¢ok kitlesel vasitalardir. Bilhassa Tiirkge “cep telefonu™ olarak
adlandirilan “cellular phone” yoluyla, artik pek ¢ok islem kisa siirede, tek seferde
yapilabilmektedir. Giliniimiiz teknolojisinde televizyon, radyo, posta, sosyal
medyadan ve gazeteden, sadece bir cep telefonu araciligi ile faydalanmak
mimkiindiir. Her birinden ayr1 ayr edinilecek faydayi, cebe sigabilen bir kiigiik

ekran vasitasiyla toptan faydalanmak miimkiindiir.

Telekomiinikasyonun 6nemli bir kolu olan cep telefonlar1 hayatimizin bu denli
igerisinde iken onlara hayat veren GSM operatorii hizmet saglayicilari da en az cep
telefonlar1 kadar bu sektérde onemli rol oynamaktadir. GSM operatorii hizmet
saglayicilariin cep telefonu kullanicilarina sagladiklar1 kolayliklar, kullanim ticret
bedeli, operatdriin ¢ekim giicii, miisteri hizmetleri bdliimlerinin verdigi hizmet
anlayis1 gibi konular hizmet kalitesi acisindan Onem arz etmektedir. GSM
operatorleri, siddetli rekabet ortaminda kendilerine avantaj saglayabilmek,
karhiliklarini arttirabilmek i¢in miisteri memnuniyetini etkileyecek bu konulara 6nem

verme durumundadirlar.

Bizde bu calismada telekomiinikasyon sektoriindeki onemlerine binaen iilkemizde
hizmet veren GSM operatorlerini SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlarini esas alarak

incelemeye alacagiz.
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Ulkemizde baslica hizmet veren GSM operatérleri sunlardir; Tiirkcell, Vodafone,
Tiirk Telekom (AVEA).

TUIK ve BTK’> nin 2015 yili sonu verileri baz alindiginda Tiirkiye’nin niifusu 78
milyon 741 bin 53 kisi iken mobil telefon abone sayisi toplam 73 milyon 810 bine
ulasmistir (BTK; TUIK). Her {i¢ operatériin kullanici dagilimlari Sekil 4.1° de

gosterilmisgtir.

Toplam 73 milyon 810 bin abonenin %45,17’sinin (33,34 milyon) Turkcell,
%30,82’sinin (22,75 milyon) Vodafone, %24’ilinlin (17,72 milyon) Tiirk Telekom
abonesi oldugu tespit edilmistir.

2015 YILI VERILERINE GORE TURKCELL, VODAFONE VE
TURKTELEKOM KULLANICILARININ DAGILIMI

Sekil 4.1: 2015 Y1l Verilerine Gore Tiirkcell, Vodafone ve Tiirktelekom
Kullanicilarmin Dagilimi

Kaynak: BTK
4.2 Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Aragtirmanin amaci, hizmet kalitesi boyutlari, bu boyutlara iliskin olan diger
faktorler ile miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki nedensel iliskilerin

ortaya ¢ikarilmasidir.
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Onceki boliimlerde de ifade edildigi gibi hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti,
miisteri sadakati kavramlar1 soyut anlamlar ifade etmektedir. Bunlar1 tek bir olgiit
veya tek bir kavramla agiklamak miimkiin degildir. Calismamizda hizmet kalitesi
boyutlarmi ifade etmek i¢in SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlarindan
faydalanilmistir. 5 gizil degiskeni ifade eden bu boyutlar Fiziki Gorliniim,

Givenilirlik, Heveslilik, Glivence ve Empati boyutlaridir.

Bilindigi gibi ¢aligmanin amac1t GSM operatorii miisterilerinin miisteri memnuniyeti
ve misteri sadakati iizerinde hizmet kalitesi boyutlarinin etkilerinin incelenmesini
kapsamaktadir. Birden fazla hizmet kalitesi boyutu ile hizmet kalitesini, miisteri
memnuniyetini ve miigteri sadakatini etkileyen birden fazla faktor arasindaki iliskiyi
incelemek icin ¢ok degiskenli bagimli yontemlerden birinin kullanilmasi
gerekmektedir. Biitiin degiskenlerin arasindaki iliskilerin ortaya ¢ikarilmasinda
birden fazla degiskenin es zamanl olarak incelenmesini saglayan Yapisal Esitlik

Modeli (YEM) uygun yontem Ozelligi tasimaktadir.

Model, élgiim modeli ve yapisal modeli kapsamaktadir. Olgiim modeli, gdzlenen ve
gizil degiskenler arasindaki iliskinin Ol¢lilmesini saglamaktadir. Yapisal model ise
bagimsiz ve bagimhi degiskenlerin arasindaki iligskinin ortaya ¢ikmasini

saglamaktadir.
Yontem olarak YEM” in segilmesinin nedenleri s6yle siralanabilir;

e YEM’ de gozlenen degiskenlerle beraber, dogrudan ol¢iilemeyen ancak bir
veya birden fazla gozlenen degisken vasitasiyla dlciilebilen gizil degiskenler
kullanilabilmektedir. Ornegin SERVQUAL hizmet Kalitesi boyutlarindan
dogrudan oOlglilemeyen Heveslilik boyutu bir gizil degisken olarak ifade
edilebilir.

e YEM kullanarak gizil degiskenlerin aralarindaki iliskiler de tahmin
edilebilmekte ve hesaplanabilmektedir.

e Modellemenin asil amaci, kurulan teorik modelin uyum iyilik olgiitleriyle
arastirma verileri araciligiyla dogrulanip dogrulanmadiginin arastirilmasidir.
Arastirma verileri teorik modeli dogruluyorsa, hipotezler smanir.

Dogrulamiyorsa teorik model tekrar gdzden gegirilerek yeniden kurulur.

Ulkemizde GSM operatorlerinde hizmet kalitesini dlgen, degerlendiren ¢alismalar

mevcut olsa da, miisteri memnuniyetini degerlendiren, hizmet kalitesiyle miisteri
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memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki yapisal iligkiyi ortaya koyan c¢aligmalar
son derece azdir. Bu c¢alisma ile daha onceki calismalardan farkli olarak, tespit
edilecek olan hizmet kalitesi kavraminin, YEM yoluyla, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati arasindaki iligkisini incelemek amaglanmistir. Ayrica bu ¢alismanin
sonunda, YEM kullanarak SERVQUAL boyutlarimin bu cografyada ve bu hizmet

sektorlinde gecerliligi, anlamlilig1 test edilmis olacaktir.

4.3 Arastirmanin Sinir ve Kisitlari

Calismanin ana Kkiitlesini olusturan 350 kisiye e-posta yoluyla 1 aylik siirede
ulagilmistir. Cesitli nedenlerden dolayr 39 kisinin doldurdugu anket calisma

kapsamindan ¢ikarilmistir. Boylelikle ¢alismanin 6rneklem sayist 311 olmaktadir.

Olusturulan anket SERVQUAL boyutlar1 esas alinarak hazirlanmistir. Buna gore
ankette 22 soru yer almaktadir. Ayrica miisterilerin memnuniyet ve sadakat
tutumlariyla ilgili her biri i¢in 3 er soru ankete dahil edilmistir (Ar1 ve Yilmaz,
2015).

Hizmet kalitesi boyutlar1 ile memnuniyet ve sadakat kavramlar1 arasindaki iliskiyi
incelemek icin ¢ok degiskenli bagimli yontemlerden biri olan Yapisal Esitlik
Modellemesi tercih edilmistir.

4.4  Arastirmaya Konu Olan Ornekleme

Calismanin ana kiitlesini Istanbul ilinin niifusunu olusturan {ic GSM operatdrii
kullanicilart olusturmaktadir. BTK’ min verilerine gore Istanbul’da 2015 yili mobil
telefon kullanici sayist 19 milyon 365 bin 442 dir. Ancak TUIK’ e gore 31 Aralik
2015 tarihinde adrese dayali niifus kayit istatistifine gore Istanbul niifusunun 14
milyon 657 bin 434 oldugu goriilmektedir. Bu verilere gore Istanbul niifusunu
olusturan ortalama her bir bireyin birden fazla mobil telefonu kullanicist olduklar:
anlagilmaktadir. Her bir mobil telefon i¢in en az bir sim karta ihtiya¢ duyuldugu
diisiiniiliirse calismanin ana kiitlesini olusturan say1 Istanbul ilinin niifusu olarak

alinabilir.

Ana kiitle icerisinden segilecek olan Orneklem kolayda o6rnekleme yontemi
uygulanarak belirlenmistir. Bu yontem internet {izerinden yapilan anket

caligmalarinda maliyet ve zaman gibi kisitlarda goz Oniine alindiginda sikca
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kullanilabilen bir yontemdir. Arastirmaci ana kiitle iizerinden ulasabildigi kisilere

yiiz ylize veya interaktif olarak anketini uygulayabilir (Altunigik ve dig.,2010).

Ana Kkiitlenin belirlenmesi ve Ornekleme yonteminin tespit edilmesinden sonra,
orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesi gerekir. Orneklem biiyiikliigiiniin ana kiitleyi

yeterince temsil edebilmesi i¢in su hesaplama kullanilmaktadir (Ozdamar, 2003).

B Nt’pq
~ d?(N - 1) + t2pq

n

Burada n= ornekleme sayisi, N= arastirmanin evereni (Ana kiitle), p= incelenen
olayin goriis sikligi (olasiligl) , g= incelenen olayin goriilmeyis sikligi (1-p), t=
Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosunda bulunan
teorik deger, d= olayin goriiliis sikligina gore yapilmak istenen + sapma, giiven

aralig1.

Bu hesaplama yontemine gore ana kiitleyi yeterince temsil edebilecek olan 6rneklem

sayisinin (n) hesaplanmasi i¢in “p” ve “q” degerlerinin belirlenmesi gerekmektedir.

Istanbul’da mobil telefon kullanici sayisi niifustan daha fazla oldugundan bu
hesaplama mantikli bir deger vermemektedir (p=1 olarak kabul edilecegi icin q=0
olmaktadir). Ancak belirli yas araliklarinin GSM operatorii kullanicist olamayacagi
bir gergektir. Ornek olarak niifus igerisinde bulunan yeni dogan bir bebek GSM
operatorii kullanicis1 olamaz. Boylelikle 0-15 yas arasi ve 70 yas lizeri niifusun GSM
operatorii kullanicis1 olmaya uygun olmadiklar: kabul edilebilir. Geri kalan niifusun
en azindan bir GSM operatorii kullanicist oldugu BTK’ nin mobil telefon abone
sayist ve TUIK’ in niifus sayis1 istatistiklerine dayanarak kabul edilebilir. Bu
durumda 0-15 yas aras1 niifus sayist 3 milyon 302 bin 582, 70 yas iizeri niifus sayisi
563 bin 302 olarak TUIK verilerinden hesaplanmaktadir. Belirtilen yas araliklarmin
bir GSM operatdrii kullanicist olamayacagi kabul edilirse, toplam Istanbul
niifusundan geri kalan en az bir GSM operatorii abonesi olabilecek niifus sayisi 10
milyon 791 bin 550 olarak hesaplanir. Bu veriler baz alindiginda Orneklem
biiyiikliigiiniin ~ tespiti i¢in yapilacak olan hesaplamada p degeri p=
10791550/14657434 bagmntisindan 0,736 olarak hesaplanmaktadir. Sonug¢ olarak

hesaplanan p ve q degerleri, N ana kiitle sayisi, tablodan okunan t degeri ve d giiven
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araligi degerleri denklemde yerlerine koyuldugunda orneklem sayisinin ana kiitleyi
yeterince tespit edebilmesi icin gerekli olan n (Orneklem sayis1) 301 olarak
hesaplanmaktadir. Arastirmayi olusturan Orneklem sayisi ise 311 dir. Gorildigi
lizere bu deger %95 giiven araliginda gerekli olan 301 sayisim1 saglamaktadir.
Calisma igin belirlenen 6rneklem biiytikliigl ana kiitleyi yeterince temsil edebilecek

giictedir denebilir.

4,5 Arastirma Verilerinin Elde Edilmesi

Daha oOnceki boliimlerde de ifade edildigi gibi hizmet kalitesinin boyutlari
SERVQUAL yonteminin 6n gordiigli hizmet kalitesi boyutlar1 esas alinarak
belirlenmistir. Bu yontemde kullanilan anketin Istanbul’da 1 aylik siire boyunca
internet yoluyla 350 kisiye doldurulmasi saglanmustir. Anketin orijinali Ingilizce
dilinde hazirlanmis olan 22 soru, SERVQUAL sorulariyla ilgili olan Tiirkce
hazirlanmis ¢alismalar baz alinarak dilimize gevrilmistir. (Parasuraman ve dig;
1996), (Gokgen, 2016). Sorularin orijinal hali ve g¢alismada kullanilacak olan
Tiirk¢e’ye cevrilmis sorular Ek A ve Ek B de verilmistir. Ayrica ankete memnuniyet
ve sadakat bagiml gizil degiskenlerinin dl¢iilmesi i¢in 3 er soru eklenmistir (Ar1 ve

Yilmaz, 2015). Anket sorulariin tamami EK C de verilmistir.

Verilerin analizinde AMOS ve SPSS 21 programlari kullanilmustir.

4.6 Demografik Bilgiler

Doldurulan anketler arasindan gereken Onemin verilmeden dolduruldugu;
anketorlerin, sorulart yeteri kadar anlamadan cevapladiklari veya yanlis anladiklar
anlagilan 39 anket sonucu c¢alisma kapsamindan ¢ikarilmistir. Sonug¢ olarak

caligmanin olusturdugu 6rneklem sayisi 311 olarak sabitlenmistir.

Ankete katilan 311 kisinin yas1, egitim diizeyi, cinsiyeti, kullandigt GSM operator
markasi gibi demografik bilgiler Cizelge 4.1° de 6zetlendigi gibidir.

Ankete katilan 82 kisi 15-25, 138 kisi 26-35, 42 kisi 36-45, 49 kisi de 46-70

araligindadir.

Katilimcilarin 149 u erkek 162’ si kadindir.
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Katilimecilardan 22 kisi ilkokul, 74 kisi lise, 185 kisi iiniversite ve 30 kisi de

lisanstistii egitim mezunudur.

105 kisi Tiirkcell abonesi oldugunu belirtmisken 86 kisi Vodafone, 120 kisi Tiirk

Telekom operatorlerinin kullanicisi olduklarini belirtmislerdir.

Cizelge 4.1: Anket Katilimcilarina Ait Demografik Bilgiler

Cinsiyet N %
Erkek 149 47,91
Kadin 162 52,09
Toplam 311 100
Yas

15-25 82 26,36
26-35 138 44,37
36-45 42 13,50
46-70 49 15,76
Toplam 311 100
Egitim Diizeyi

[lkokul Mezunu 22 7,07
Lise Mezunu 74 23,79
Universite Mezunu 185 59,49
Lisansiistii Egitim

Mezunu 30 9,65
Toplam 311 100
Kullanilan GSM OP.

Turkcell 120 38,58
Vodafone 105 33,76
Turk Telekom 86 27,65
Toplam 311 100

4.7 Arastirma Verilerinin Analizi

Anket sorularinin tamaminin olusturdugu faktor yapilarinin incelenmesi i¢in SPSS 21
programinda dogrulayic1 faktér analizinden (DFA) yararlanilmistir. Bu analizle
birlikte, anketin giivenilirligi Cronbach’s Alpha degeri ile test edilmistir. Test sonucu

0,97 olarak hesaplanmustir.

0,7 tstiindeki sonuglar giivenilirliginin yiiksekligine isaret etmektedir. 0,97’lik

sonug, calismanin yiiksek giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir.
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Yapilan DFA sonuglari, baz1 sorularin, kendi faktor grubu disinda diger faktor
gruplartyla da iliskili oldugunu ortaya koymustur. Bu sorular analizden ¢ikarilmistir.
Bunlar Fiziki Goriiniim boyutuna ait F1, Giivenilirlik boyutuna ait GUVS5, Heveslilik
boyutuna ait H3 ve H4, Empati boyutuna ait E1, E2 ve E3 g6zlenen degiskenleridir.

Kalan sorular iizerinden yapilan faktor analizi sonucu KMO (Kaiser-Meyer-Olkin

Measure of Sampling Adequacy) degeri 0,936 olarak 6l¢iilmiistiir.

Bu deger 0,7°den yiiksek olmasi faktér analizinin anlamliligini vurgulamaktadir.

(Cizelge 4.2)

Cizelge 4.2: Faktor Analizi KMO Testi

Kaiser-Meyer-Olkin
Measure of Sampling|,936
Adequacy.
SD 105
Sig. 0,000

Yapilan analiz 6 iterasyon sonucu 5 boyut ortaya ¢ikarmistir. Bu da SERVQUAL’ in

savundugu 5 boyutu dogrulamaktadir. DFA sonucu Cizelge 4.3’ te verilmistir.
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Cizelge 4.3: Faktorlerin DFA Sonucu

FAKTOR

1 2 3 4 5

Guvl ,798

GUVv2 ,760

GuUVv3 , 7152

GuUVv4 ,684

F2 ,876

F3 ,846

F4 ,860

Gl ,641

G2 ,644

G3 ,823

G4 ,683

E4 ,854

E5 , 713

H1 , 735

H2 ,667

Faktor analizleri sonucunda ortaya ¢ikan olgiim modelinde ve yapisal modelde
kullanilacak sorular 15 adettir. Bunlar, gizil degisken Fiziki Goriinim boyutundan
F2, F3, F4 gozlenen degiskenleri; gizil degisken Giivenilirlik boyutundan GUV1,
GUV2, GUV3, GUV4 gozlenen degiskenleri; gizil degisken Heveslilik boyutundan
H1, H2 gozlenen degiskenleri; gizil degisken Giivence boyutundan G1, G2, G3, G4
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gozlenen degiskenleri; gizil degisken Empati boyutundan E4, E5 gozlenen
degiskenleridir.

4.8 Yapsal Esitlik Modeli

Bir 6nceki boliimde analizi yapilan DFA sonucunda 3 adet gozlenen degiskenden
olusan Fiziki Goriniim gizil degiskeni, 4 adet gozlenen degiskenden olusan
Giivenilirlik gizil degiskeni, 2 adet gozlenen degiskenden olusan Heveslilik gizil
degiskeni, 2 adet gozlenen degiskenden olusan Empati gizil degiskeni olusmustu. Bu
gizil degiskenlerin Memnuniyet (M) ve Sadakat (S) igsel gizil degiskenleriyle
iligkilerini gdzlemlemek amaciyla Onerilen yapisal model Sekil 4.2° de verildigi

gibidir.

Sekil 4.2: GSM operatorii hizmet kalitesi ile Memnuniyet ve Sadakat igin Onerilen
Yapisal Model

Sekil 4.2° de verilen aragtirma modelinde SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlar: gizil
bagimsiz degisken, miisteri memnuniyeti ve sadakat, i¢sel bagiml gizil degiskenler

olarak tanimlanmiglardir.

4.8.1 Olciim Modeli

Hizmet kalitesi boyutlarini temsil eden tutum ifadelerinden faktdr analizi sonucu

cikarilan sorulardan geri kalanlarinin yapisal gegerliligini test etmek, maddelerin
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temsil giliciinii, boyutlarin birbirleriyle olan iliskilerini ortaya koymak i¢in 6l¢im

modeli, sekil 4.3’ de verildigi gibi hesaplanmistir.

rIITil

(=1
"

PPPI?ITIY

Sekil 4.3: Olgiim Modeli
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Bes hizmet kalitesi boyutunu kapsayan SERVQUAL modeli i¢in DFA sonuglari
incelendiginde 6l¢iim modelinin uygunlugu goriilmektedir. Gizil yapilari olusturan
maddelerin faktor agirliklari sirasiyla F (Fiziki Goriiniim) boyutunun 0,82-0,90-0,90,
GUV (Giivenilirlik) boyutunun 0,89-0,88-0,90-0,88, H (Heveslilik) boyutunun 0,85-
0,89, G (Giivence) boyutunun 0,84-0,84-0,77-0,89, E (Empati) boyutunun 0,85-0,97
dir.

Bu katsayilar gizil yapilarin ilgili boyutlar1 ile baglantisin1 gosteren korelasyon

katsayilar matrisini ifade etmektedir. Degerler yeterince yiiksek kabul edilebilir.

Yapisal Esitlik Modeli ¢aligmalarinda yararlanilan uyum indekslerine iligskin ol¢iitler
ve Olglim modelinin uyum degerleri Cizelge 4.4 de verilmistir. Cizelge 4.4, genel

kabul géren uyum indeksleri bir den fazla kaynaktan alint1 yapilarak olusturulmustur.

Cizelge 4.4: Olgiim Modeli Uyum lyilikleri

Uyum Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Olciim y
. . . ] yum
Indeksleri Olgiitleri Uyum Olgiitleri Modeli
hy2/sd 0<y2/sd<2 2<y2/sd<3 2,48 Iyi Uyum
2AGFI .90 < AGFI < 1.00 .85 < AGFI <.90 0,882 Iyi Uyum
3GFI 95<GFI<1.00 .90 <GFI1 <95 0,922 Iyi Uyum
Miikemmel
3CFI .95 <CFI<1.00 .90 <CFI <95 0,974
Uyum
Miikemmel
SNFI .95 <NFI<1.00 .90 <NFI <95 0,957
Uyum
SNNFI Miikemmel
.95 <NNFI (TLD)< 1.00 | .90 <NNFI (TLI) <95 0,965
(TLI) Uyum
SRFI .95 <RFI<1.00 .90 <RFI <95 0,943 Iyi Uyum
Miikemmel
3IFI 95 <IFI<1.00 .90 <TF1<95 0,974
Uyum
‘RMSEA .00 <RMSEA < .05 .05 <RMSEA < .08 0,069 Iyi Uyum
SPNFI .95 <PNFI <1.00 .50 <PNFI<.95 0,72 Iyi Uyum
SPGFI .95 <PGFI<1.00 .50 <PGFI<.95 0,733 Iyi Uyum

Kaynak: }(Kline, 2011), 2(Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003),

$(Baumgartner & Homburg, 1996; Bentler, 1980; Bentler & Bonett, 1980; Marsh,
Hau, Artelt, Baumert & Peschar, 2006), *(Browne & Cudeck, 1993), °(Hu & Bentler,
1999), é(Meyers, Gamst & Guarino, 2006).

Cizelge 4.4’ de goriildiigii gibi uyum indeksleri yeterli diizeydedir. Sekil 4.3 ve
Cizelge 4.4 sonuglar incelendiginde SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlarini

olusturan degiskenlerin, ilgili boyutlar iizerinde yeterince temsil giiclerinin oldugu
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goriilmektedir. Uyum indeksleri kabul edilebilir aralikta olup her bir gozlenen
degiskenin faktor degerleri yeterli diizeyde oldugundan, boyutlara ait yapilarin

gecerli oldugu soylenebilmektedir.

Ayrica 6l¢tim modelinin regresyon agirliklari, standart hatalar1 ve P degerleri Cizelge

4.5’ de verilmistir.

Cizelge 4.5: Modele Ait Regresyon Agirliklari, Standart hatalar, P degerleri

Regresyon

Ag?rllgi/ S-H P
GUV4 <--- GUV | ,880
GUV3 <--- GUV | ,901 ,045 kel
GUV2 <--- GUV | ,881 ,045 falaiel
GUV1 <--- GUV | ,889 ,044 faleiel
F4 <--- F ,902
F3 <--- F ,905 ,044 o
F2 <--- F ,823 ,047 falaiel
E5 <--- E ,973
E4 <--- E ,850 ,041 falaiel
G2 <--- G ,839
Gl <--- G ,842 ,040 L
H2 <--- H ,885
H1 <--- H ,850 ,048 falaiel
G3 <--- G 75 ,055 falaiel
G4 <--- G ,890 ,056 falaiel

Cizelge 4.5’ de Regresyon Agirlig: siitunu, Sekil 4.3’te her bir maddenin ifade ettigi
gizil yapiyla aralarinda ki yol katsayisini gostermektedir. P siitunu ise programin
yaptig1 t testi sonucu maddelerin bagli olduklar1 gizil yapilar lizerinde istatistiksel

olarak anlamli etkilerinin olup olmadigin1 gostermektedir.

Cizelge 4.5’ de goriildigi iizere tiim degiskenler kendi boyutlari iizerinde
istatistiksel olarak anlamli diizeydedirler. AMOS programinin verdigi ¢iktida P degeri
0,001 veya altinda bir deger ise bu deger “***” seklinde gosterilmektedir.

Olgiim modelinin analiz edilmesinde korelasyon matrisi kullanilacaktir. Korelasyon
matrisi, gizil degiskenlerin ve gozlenen degiskenlerin karsilikli iliski durumunu
belirtmektedir. SERVQUAL hizmet Kkalitesi boyutlarinin (Gizil degiskenler)

aralarindaki korelasyon katsayilar matrisi Cizelge 4.6’ da verilmistir.
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Cizelge 4.6: SERVQUAL Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Aralarindaki Korelasyon
Katsayilar Matrisi

F GUuvV H G E

F 1

GUvV | 0,63 1

0,55 | 0,88 1

G 0,58 | 0,83 0,88 1

E 0,51 | 0,78 0,78 0,85 1

Hizmet boyutlar1 arasindaki en yiiksek korelasyon kat sayilart:
GUV: Giivenilirlik - H: Heveslilik (0,88)

H: Heveslilik — G: Giivence (0,88)

GUV: Giivenilirlik — G: Giivence (0,83)

boyutlart arasinda hesaplanmustir.

GUV-H, H-G ve GUV-G boyutlarinin birbirleri ile pozitif olarak gii¢lii bir iliski

icerisinde olduklar goriilmektedir.
Korelasyon katsayilarini soyle aciklamak miimkiindiir:

Ornegin: GSM operatérii ¢alisanlarinin miisterilerine yardimeci olmadaki hevesliligi
arttikca miisterilerin operatorlerini daha gilivenilir bulduklar1 sdylenebilir. Aymi
sekilde operatér c¢alisanlarindaki heveslilik arttikca miisterilerin operatdrlerine
duyduklar1 giivende artmaktadir. Benzeri sekilde operatér ve calisanlarinin
misterilerin sorunlarin1 ¢ézmede ya da yardimci olmada miisterilerinde giiven
duygusu olusturdukca miisterilerin operatorlerini  daha giivenilir bulduklar
sOylenebilir. Ayrica en diisiik korelasyon kat sayist F: Fiziki Gortiinim — E: Empati
(0,51) boyutlar1 arasinda hesaplanmistir. Fiziki Goriiniim boyutu ve Empati

boyutlarinin aralarinda ortalama bir seviyede iligki oldugu gériilmektedir.

4.8.2 Yapisal Model

Olgiim modelinin yeterli uyumda oldugu tespit edildikten sonra modele memnuniyet

ve sadakat bagiml gizil degiskenleri de dahil edilerek yapisal model kurulacaktir.

Calismadaki ho hipotezleri soyledir;
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Hr: GSM operatoriiniin  fiziki gorliniimii, miisterilerin operatorlerine duydugu

memnuniyeti pozitif etkiler.

Heuv: GSM operatorii  ¢alisanlarimin  miisterilerine  sundugu hizmetlerindeki

giivenilirlik arttik¢a, miisterilerin operatorlerinden duyduklart memnuniyet artar.

Hu: GSM operatorii ¢alisanlarinin miisterilerine sundugu hizmetlerindeki hevesliligi

arttik¢a, miisterilerin operatorlerinden duyduklari memnuniyet artar.
He: GSM operatoriine duyulan giiven arttik¢a, operatore duyulan memnuniyet artar.

He: GSM operatorii ¢alisanlarinin miisterilerle iliskisini belirleyen empati boyutu ile

hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hwm: GSM operatoriine duyulan memnuniyet arttik¢a, miisterilerin operatdrlerine olan

sadakatleri artar.

Sekil 4.2” de ki model kurulmus ve path diyagrami sekil 4.4’ de verildigi gibidir.
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Sekil 4.4: Modele iliskin Path Diyagrami

Sekil 4.4’ de bagimli ve bagimsiz yapilar arasinda, gozlenen ve gizil yapilar arasinda
ki yol kat sayilar1 gorilmektedir. Bu kat sayilar yapilar arasindaki regresyon

agirliklarini ifade etmektedir.

Kurulan modelin uyum iyiligi degerleri Cizelge 4.7’ de verilmistir.
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Cizelge 4.7: Yapisal Modele Dair Hesaplanan Uyum Olg¢iit Degerleri

Uyum Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Olgiim U
. .. .. . yum
Indeksleri Olgiitleri Uyum Olgiitleri Modeli
¥2/sd 0<y2/sd<2 2<y2/sd<3 2,00 Iyi Uyum
AGFI .90 < AGFI<1.00 .85 <AGFI<.90 0,871 Iyi Uyum
GFlI .95 <GFI<1.00 .90 <GFI <95 0,904 Iyi Uyum
Miikemmel
CFI 95 <CFI<1.00 .90 <CFI <95 0,974
Uyum
NFI 95 <NFI<1.00 .90 <NFI <95 0,949 Iyi Uyum
NNFI Miikemmel
95 <NNFI (TLI)< 1.00 | .90 <NNFI(TLI)<95 | 0,968
(TLI) Uyum
RFI .95 <RFI<1.00 .90 <RFI <95 0,938 Iyi Uyum
Miikemmel
IFI 95 <IFI<1.00 90 <IFI<95 0,974
Uyum
RMSEA .00 <RMSEA <.05 .05 <RMSEA < .08 0,057 Iyi Uyum
PNFI .95 <PNFI<1.00 .50 <PNFI < .95 0,778 Iyi Uyum
PGFI .95 <PGFI<1.00 .50 <PGFI< .95 0,673 Iyi Uyum

Cizelge 4.7° de goriildiigii gibi modelin uyum iyiligi pek cok teste gore kabul
edilebilir degerler araliginda olsa da, Path diyagraminda yol katsayis1 ¢ok diisiik olan

faktorlerin mevcut oldugu goriilmektedir.

Cizelge 4.8° de AMOS programmnin modele iligkin hesaplarini, faktorlerin yol

katsayisini, hata degerlerini ve P degerlerini gérmekteyiz.

Cizelge 4.8: Modele iliskin Kestirimler, Hata Degerleri ve P degerleri

Path diyagraminda yol katsayisi ¢ok diisiik olan G (Giivence) boyutunun P degerinin
0,785 oldugu goriilmektedir. Bu deger SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlarindan
Giivence boyutunun Memnuniyet iizerinde %95 giiven araliginda anlamli olmadigini

ifade etmektedir. Bundan &tiirii modelden Giivence boyutu ¢ikarilarak model yeniden

Regresyon

A;rhgi/ >H i
M<-- F ,121 ,061 ,029
M <--- GUV | 223 112 ,060
M <-- H ,233 ,146 ,128
M <--- G ,039 ,149 ,785
M <-- E 273 ,077 ,004
S <-- M ,892 ,051 faleka
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kurulacaktir. Giivence boyutu g¢ikarilarak toplam dort gizil boyutla model

tekrarlanmustir.

Ikinci kez kurulan yapisal esitlik modelinin Path diyagrami Sekil 4.5° de verildigi
gibidir.
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Sekil 4.5: Model 2 Path Diyagrami

Sekil 4.5’ de goriildiigii lizere G (Giivence) boyutunun modelden ¢ikarilarak kurulan
2.modelde H (Heveslilik) boyutunun ve E (Empati) boyutunun M (Memnuniyet)
boyutuyla aralarinda ki yol katsayilarinda artis meydana gelmistir. Bu durum H
(Heveslilik) ve E (Empati) boyutlarinin G (Giivence) boyutuyla aralarinda yiiksek
korelasyon degerinden kaynaklanmaktadir. F (Fiziki Goriiniim) boyutu ve GUV

(Gilivenilirlik) boyutlarinin M (Memnuniyet) boyutu arasinda ki yol katsayisinda bir
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degisim goriilmedigi gozlemlenmektedir. Bu durumda diger iki boyutun aksine bu
boyutlarin G (Giivence) boyutuyla aralarinda diisiik korelasyon katsayisi
bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Yapilar arasinda ki korelasyon iligkileri bolim

3.5.1 6l¢iim modelinde anlatilmistir.

Model 2 nin (ikinci Model) uyum iyilikleri Cizelge 4.9’ da verilmistir.

Cizelge 4.9: 2.Modele iliskin Uyum Iyilik Degerleri

Uyum Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Olgiim U
. .. .. . yum
Indeksleri Olgiitleri Uyum Olgiitleri Modeli
Miikemmel
x2/sd 0<y2/sd<2 2<y2/sd<3 1,86
Uyum
Miikemmel
AGFI 90 <AGFI<1.00 85 <AGFI<.90 0,901
Uyum
GFI .95 < GFI < 1.00 .90 <GFI1 <95 0,930 Iyi Uyum
Miikemmel
CFlI 95 <CFI<1.00 90 <CFI<95 0,982
Uyum
Miikemmel
NFI .95 <NFI <1.00 90 <NFI<95 0,963
Uyum
NNFI Miikemmel
.95 <NNFI (TLD)< 1.00 | .90 <NNFTI (TLI) <95 0,978
(TLn Uyum
Miikemmel
RFI .95 <RFI<1.00 90 <RFI<95 0,953
Uyum
Miikemmel
IFI .95 <IF1<1.00 90 <TFI <95 0,982
Uyum
RMSEA .00 <RMSEA <.05 .05 <RMSEA <.08 0,053 Iyi Uyum
PNFI .95 <PNFI < 1.00 .50 <PNFI <.95 0,764 Iyi Uyum
PGFI .95 <PGFI < 1.00 .50 <PGFI<.95 0,657 Iyi Uyum

Cizelge 4.9 incelendiginde kurulan ikinci modelin bazi uyum iyilikleri birinci modele
gore daha iyi duruma geldigi goriilmektedir. Giivence boyutunun modelden
¢ikarilmasiyla modelin daha 1y1 bir uyuma yaklastig1 sdylenebilir. Ancak boyutlarin
memnuniyet ve sadakat degiskenlerinin iizerinde anlamli bir etkilerinin olup
olmadigini gérmek i¢in tekrardan AMOS programinin ¢ikarttig1 analizlere bakilmasi

gerekmektedir. Cizelge 4.10° da bu iliskiler gosterilmistir.
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Cizelge 4.10: 2.Modele iliskin Anlamlilik Verileri

Regresyon

Ag?rllg): SH i
M<-- F ,124 ,059 ,019
M <--- GUV | 222 114 ,066
M <-- H ,244 ,120 ,050
M <--- ,299 ,064 faleka
S < M 892 051w

Cizelge 4.10° da ki degerler incelendiginde, GUV (Giivenilirlik) boyutunun P degeri
0,066 olarak Ol¢ililmiis
bulunmamaktadir. Sonu¢ olarak GUV boyutuyla M (Memnuniyet) arasinda anlamli
bir iliski yoktur. GUV boyutu da modelden ¢ikarilip ii¢ boyutla {igiinci model

olup,

bu deger

kurulup sonuglar tekrar incelenecektir.

F (Fiziki Goriliniim) boyutu, H (Heveslilik) boyutu ve E (Empati) boyutuyla kurulan

3. model Sekil 4.6’da verildigi gibidir.
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Sekil 4.6: Model 3 Path Diyagrami

Sekil 4.6 da ki Path diyagraminda 3 boyutun M (Memnuniyet) bagimlh gizil
degiskeni ile aralarindaki regresyon katsayilar1 goriilmektedir. F (Fiziki Goriintim), H
(Heveslilik) ve E (Empati) boyutlarinin GUV (Giivenilirlik) boyutunun modelden
cikarilmasiyla M (Memnuniyet) boyutuyla aralarindaki regresyon katsayilarinin
arttigin1 gdrmek miimkiindiir. Bu durum modelden bir yapinin ¢ikmasiyla beklenen
bir sonug olsa da, 6zellikle H (Heveslilik) boyutunun katsayisinda ki yiiksek artis
miktar1 dikkat ¢ekmektedir. Bu durum GUV (Givenilirlik) ve H (Heveslilik)
boyutlar1 arasinda ki yiiksek korelasyon degerinden kaynaklanmaktadir. Bu durum
Olctim modelinde yapilan DFA sonucunda agiklanmistir (Bkz. Bolim 3.5.1) Model
3 (Ugiincii Model) i¢in uyum indeksleri Cizelge 4.11° de verilmistir.

52



Cizelge 4.11: Model 3 i¢in Uyum Degerleri

Uyum Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Olgiim 0
. . N um
Indeksleri Olgiitleri Uyum Olgiitleri Modeli y
Miikemmel
x2/sd 0<y2/sd<2 2<y2/sd<3 1,55
Uyum
Miikemmel
AGFI .90 <AGFI<1.00 85 <AGFI<.90 0,931
Uyum
Miikemmel
GFI 95 <GFI<1.00 90 <GFI<95 0,956
Uyum
Miikemmel
CFlI .95 <CFI<1.00 90 <CFI<95 0,991
Uyum
Miikemmel
NFI 95 <NFI<1.00 .90 <NFI <95 0,976
Uyum
Miikemmel
NNFI (TLI) .95 <NNFI (TLD< 1.00 .90 <NNFT (TLI) <95 0,988
Uyum
Miikemmel
RFI 95 <RFI<1.00 .90 <RFI <95 0,968
Uyum
Miikemmel
IFI .95 <IFI<1.00 .90 <TF1 <95 0,991
Uyum
Miikemmel
RMSEA .00 <RMSEA <.05 .05 <RMSEA <.08 0,042
Uyum
PNFI .95 <PNFI < 1.00 .50 <PNFI<.95 0,726 Iyi Uyum
PGFI .95 <PGFI < 1.00 .50 <PGFI < .95 0,609 Iyi Uyum

Cizelge 4.11° de verilen Model 3 icin uyum iyiligi indekslerine bakildiginda,
modelden GUV (Giivenilirlik) boyutu ¢ikarildiginda model uyumlulugu artmaktadir.

Anlamlilik diizeyleri i¢in Cizelge 4.12° ye bakmamiz gerekir.

Cizelge 4.12° ye bakildiginda biitiin boyutlarin M boyutu {izerinde %99 giiven
araliginda anlamliliklar1 oldugu goriilmektedir. Ayrica kurulan biitiin modellerde M

boyutunun S boyutuyla yiiksek oranda pozitif yonde bir iliskisi oldugu agiktir.

Cizelge 4.12: Model 3 I¢in Anlamlilik Diizeyleri

Regresyon 5
Agirhgi
M <--- F | ,169 ,056 falekel
M <--- H | ,385 ,079 falead
M <--- E |,339 ,065 falekel
S <- M| ,892 ,051 falead
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Cizelge 4.11 ve Cizelge 4.12°deki verilere gore tigiincii model (Model 3) nihai model

olmaktadir.

Uciincii model Sekil 4.7°de dir.

He

Hu

H H M

He

Sekil 4.7: Model 3

Sonug olarak yapilan analizler neticesinde Heuv ve Hg hipotezleri reddedilmis, Hr,

Hu, He ve Hwm hipotezleri %95 giliven araliginda kabul edilmistir.

Yani SERVQUAL hizmet Kkalitesi boyutlarindan Giivenilirlik ve Giivence
boyutlarinin Memnuniyet lizerinde anlamli bir etkisi olmadigi, Fiziki Goriiniim,
Heveslilik ve Empati boyutlarmin etkilerinin istatistiksel olarak anlamli diizeyde

oldugu sonucuna varilmaktadir.

Bu hesaplamalardan yola ¢ikarak GSM operatorii sektoriinde miisteri memnuniyeti
icin Heveslilik ve Empati boyutlarinin etkili oldugu, Fiziki Goriiniim boyutunun ise
cok diisiik bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir. Ayrica M (Memnuniyet) bagimli gizil
degiskeniyle S (Sadakat) bagiml gizil degiskeni arasinda 0,89 oraninda giiclii bir
iliski vardir. Yani miisterilerin memnuniyeti 1 birim artinca, operatorlerine

duyduklar1 sadakatte 0,89 artacaktir.

Sekil 4.6’ de ki model 3’ {in path diyagramina bakildiginda F (Fiziki Goriiniim)
boyutunun M (Memnuniyet) bagimli gizil degiskenine 0,17 yol katsayisiyla
baglandig1 goriilmektedir. Bu diisiik bir deger olsa da istatistiksel olarak anlamli

kabul edildiginden F (Fiziki Gorinim) boyutundaki 1 birimlik artisin M
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(Memnuniyet) bagimh gizil degiskeninde 0,17 lik bir artisa neden olacagi

sOylenebilir.

Ayrica F (Fiziki Goriiniim) bagimsiz gizil degiskeninin, S (Sadakat) bagiml gizil
degiskenine dolayl iliski katsayis1 0,15 olarak hesaplanmistir. H (Heveslilik)
boyutunun M (Memnuniyet) bagimli gizil degiskenine 0,39 yol kat sayisiyla
baglandig1 goriilmektedir. Buda H (Heveslilik) boyutundaki bir birimlik artisgin M
(Memnuniyet) bagimli gizil degiskeninde 0,39 luk bir artisa neden olacagi

sOylenebilir.

H (Heveslilik) bagimsiz gizil degiskeninin S (Sadakat) bagimli gizil degiskenine
dolayli katsayist 0,35 olarak hesaplanmistir. Son olarak E (Empati) boyutu M
(Memnuniyet) bagimli gizil degiskenine 0,34 yol kat sayisiyla baglanmaktadir. Yani
E (Empati) boyutunda gerceklesecek 1 birimlik artis, M (Memnuniyet) bagimli gizil
degiskenini 0,34 arttiracagi soylenebilir. Ayrica E (Empati) bagimsiz gizil degiskeni
S (Sadakat) bagimli gizil degiskenine dolayli katsayisi 0,3 olarak hesaplanmuistir.

Bu hesaplamalardan yola ¢ikarak GSM operatorii sektdriinde miisteri memnuniyeti
icin Heveslilik ve Empati boyutlarmin etkili oldugu, Fiziki Goriiniim boyutunun ise
cok diisiik bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir. Ayrica M (Memnuniyet) bagiml gizil
degiskeniyle S (Sadakat) bagiml gizil degiskeni arasinda 0,89 oraninda gii¢li bir
ilisgki vardir. Yani miisterilerin memnuniyeti 1 birim artinca, operatdrlerine

duyduklar1 sadakatte 0,89 artacaktir.

GSM  operatorlerinin - Heveslilik ve Empati hizmet boyutlarinin  gelismesi
miisterilerin operatorlerine duydugu memnuniyet ve sadakatlerinin artmasini

saglayacaktir.

F (Fiziki Goriniim) bagimsiz gizil degiskeninin 3 tane maddesi vardir. En yiiksek
katsay1 F4 (0,91), F5 (0,90) degerlerine sahiptir. Bunun anlami, operatoriin fiziksel
goriiniimii olumlu yonde gelisip goze daha hos goriiniir hale geldikce, miisterilerin
“Operatoriimde hizmet verilirken kullanilan esya ve malzemeler géze hos goriiniir”
ve “GSM operatoriim calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniigliidiirler” ifadelerine sahip

olanlarin say1s1 da artacaktir.

Heveslilik bagimsiz gizil degiskeninin 2 adet maddesi vardir. En yiiksek katsayr H2
(0,90) degerine sahiptir. Bunun anlami operatdér calisanlarinin  miisterinin

sorunlartyla ilgilenirken hevesliligi arttikga misterilerin “GSM  operatdriim
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calisanlar1 miisterilerine siiratli hizmet verirler” ifadelerine sahip olanlarin sayis1 da

artacaktir.

Empati gizil degiskeninin de 2 adet maddesi vardir. En yiiksek katsayr E5 (0,96)
degerine sahiptir. Bunun anlami operator Empati hizmet kalitesi boyutunu
gelistirdikce miisterilerin “GSM operatoériim miisterilerinin 6zel isteklerini anlar

eksik bilgi vermezler” ifadesine sahip olanlarin sayisi da artacaktir.

Memnuniyet bagimli gizil degiskeninin 3 maddesi olup bunlardan M2 (0,93) en
yiiksek katsayiya sahiptir. Buradan miisterilerin operatorlerinden duyduklari
memnuniyet arttikea “GSM operatoriimiin hizmetlerini kullanirken kendimi mutlu
hissediyorum” diisiincesine sahip olmalar1 da artacaktir sonucunu ¢ikarmak

mumkindiir.

Sadakat bagimli gizil degiskeninin de 3 maddesi vardir. Bunlardan S2 (0,95) en
yilksek katsayiya sahiptir. Benzer sekilde miisterilerin kullandiklart GSM
operatoriine sadakatleri arttikca “GSM operatoriimiin iirlinlerini veya hizmetlerini
tercih etmeye devam edecegim” diisiincesine sahip olmalar1 da artacaktir yorumu

yapilabilir.
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5 SONUC ve ONERILER

Telekomiinikasyon sektoriinde onemli bir yere sahip olan GSM operator hizmet
saglayicilari, hizla artan rekabet ortami igerisinde faaliyetlerini siirdiirebilmek ve
karliliklarini arttirabilmek igin misterilerine verdikleri hizmetin Kkalitesine dikkat
etmeleri ve bu dogrultuda calismalar1 gerekmektedir. Miisterilerin operatorlerinden
aldiklar1 hizmetten duyduklar1 memnuniyetin Ol¢iilebilir olmasi, verdikleri hizmet
kalitesinde varsa eksikliklerin, sorunlarin giderilmesi bakimindan son derece
onemlidir. Bu c¢alismada SERVQUAL’ in hizmet boyutlari GSM operator
miisterilerinin - memnuniyet ve sadakatine Yapisal Esitlik Modellemesiyle

baglanarak, aralarindaki iliski incelenmistir.

Yapilan analiz sonucu SERVQUAL’ in bes hizmet boyutundan ii¢ boyutun (Fiziki
Goriintim, Heveslilik ve Empati) memnuniyet ve sadakat tizerinde pozitif etkilerinin
oldugu, diger iki boyutun (Giivenilirlik ve Giivence) %95 giiven araliginda
istatistiksel olarak anlamli etkilerinin bulunmadigi sonucu ortaya g¢ikmistir. Bu

yiizden kurulan modelde Giivenilirlik ve Giivence boyutlart yer almamustir.

GSM operatorii hizmet saglayicilart fiziki gériinimlerine dikkat edip daha iyi hale
getirdikleri siirece, miisterilerde memnuniyetin artacaglr sdylenebilir. “GSM
operatdriimiin binalar1 ve ofisleri goze hos goriiniir.” (F2) ifadesinden yola ¢ikarak,
binalarin ve ofislerin fiziki goriiniimiiniin daha iyi hale getirilmesiyle miisterilerin
memnuniyetinin artacagi soylenebilir. “GSM operatoriimiin c¢alisanlar1 temiz ve
diizgiin goriinisliidiirler” (F3), “GSM operatoriimde hizmet verilirken kullanilan
esya ve malzemeler goze hos goriiniir” (F4) ifadelerine bakildiginda da ayn1 sekilde,
calisanlarin kisisel temizlik ve goriiniislerine gosterecekleri 6zen; ofislerde kullanilan
esya ve malzemelerin goze hitap etmesi, teknolojik olmalari, son model
teknolojilerin kullaniliyor olmasi miisterilerdeki memnuniyetin artacagimi ifade

etmektedir.

Memnuniyeti pozitif yonde etkileyen bir diger boyut Heveslilik boyutudur. GSM

operatdriiniin miisterilerine olan hevesliligi artttkca memnuniyet de artmaktadir.
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“GSM operatoriim ve calisanlart bir hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini
miisterilerine soylerler.” (H1), “ GSM operatoriim ve c¢aliganlari miisterilerine siiratli
hizmet verirler.” (H2) Ifadelerine bakildiginda operatdriin miisterilerine verecegi
hizmetin zamanin1 6nceden net olarak onlara sdylemesi ve verecegi hizmeti siiratli

verebilmesi miisterinin memnuniyetini arttiracaktir denebilir.

Empati boyutundaki artisin da memnuniyeti arttiracagi sonucuna varilmistir. “ GSM
operatoriim miisterilerinin menfaatini her seyin {Ustlinde tutar.” (E4), “GSM
operatérim misterilerinin 6zel isteklerini anlar eksik bilgi vermezler.” (E5)
Miisterilerin menfaatlerini gézetmekte hassasiyet gostermek, onlarin istekleriyle

samimiyetle ilgilenmek miisteri memnuniyetini arttiracagini soylemek miimkiindiir.

Fiziki Gortiniim, Heveslilik ve Empati hizmet boyutlarinda kalite azaldik¢a ve
sorunlar yasandikca GSM operatorlerine olan memnuniyetin ve sadakatin azalacagi

sOylenebilir.

Memnuniyet ile sadakat arasinda giiglii bir iliski oldugu caligma sonuglarina
bakildiginda yapilabilecek baska bir yorumdur. GSM operatoriiniin hizmetlerini
kullanmaktan memnun olan miisteriler ayni zamanda operatorlerine sadik
miisterilerdir denebilir. Operatoriine sadik olan miisteriler operatoriiniin hizmetlerini

kullanmaya devam edecektir.

Hizmet boyutlarinin miisterilerin memnuniyeti tizerinde dogrudan, sadakat tizerinde
ise dolayli olarak etkilerinin oldugu goriilmistiir. Bundan dolay1 GSM
operatorlerinin  miisterilerin operatorlerine olan sadakatlerini  kazanmak veya
arttirmak i¢in miisteri memnuniyeti ve bu memnuniyet iizerinde etkileri olan hizmet
kalitesi boyutlarma daha ¢ok 6nem vermeleri gerekmektedir. Calisma sonuglarina
bakildiginda miisterilerin kullandiklar1 operatdore olan memnuniyet ve sadakatleri

arttikca, o operatori tercih etmeye devam edeceklerdir.

Bu calisma GSM operatorleri hizmet kalitesi boyutlari i¢in yalmzca SERVQUAL
hizmet kalitesi boyutlar1 kabul edilerek hazirlanmistir. Teknolojinin geldigi nokta
diistiniilerek SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlarina ek olarak gerekli on saha
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caligmalar1 yapilip yeni gizil yapilar tespit edildikten sonra farkli boyut ve/veya
boyutlarin eklenmesi c¢alismanin genellestirilebilir olmasini1 saglayabilir. Her ne
kadar GSM operatorleri hizmet sektoriinde bulunuyor olsalar da, cep telefonu
kullaniminda operator saglayicilarimin rolii ve islevleri diistiniildiigiinde yeni gizil
yapt ve/veya yapilarin tespit edilmesi sonuglar ve onlarin yorumlanmasinda son
derece 6nemli olacaktir. Cep telefonu kullaniminda 6nemli islevi bulunan operator
hizmet saglayicilarinin sundugu hiicresel veri kullanim 6zelligi incelenebilir,
operatdor markasma gore bu hizmetin kalitesi degerlendirilmek suretiyle yeni bir
hizmet kalitesi boyutu olarak ¢aligmaya dahil edilebilir. Ayrica hizmet boyutlar1 igin
SERVQUAL o6lceginden baska farkli Olgeklendirmelerde kullanilabilir, analiz

sonuclar1 bu ¢alismanin sonuglari ile karsilastirilabilir.

Bu calismanin sonuglaria bakildiginda SERVQUAL 6l¢eginin 6n gordiigii hizmet
kalitesi boyutlarinin pratikte GSM operatorlerinin hizmet kalitesi boyutlarini yeterli
diizey de temsil edemedikleri sonucuna varilabilir. Cep telefonlarinin ve GSM
operatorlerinin islevleri ve kullanim amaglari diigtintildiigiinde SERVQUAL
boyutlarindan Fiziki goriiniim boyutuna giren biiro, ofis, bayiliklerin goriiniisi,
calisanlarin goriiniisii ve kisisel temizlikleri, biiro, ofis ve bayiliklerde kullanilan
cihazlarin teknolojik ve modern olmasi ozellikleri patikte miisteriler i¢in dnemsiz
olmasi gerektigi diisiiniilebilir. GSM operatorii kullanicilart operatorlerinden istek
veya taleplerini, yapilmasimi istedikleri islemlerini, operatorleriyle ilgili yasanan
sorun ve sikintilarini iletebilmek i¢in online olarak veya telefon yoluyla bu islemleri
gerceklestirebilmektedirler. Dolayisiyla ¢ogu zaman operatoriin bayiliklerine veya
temsilciliklerine ulagsmak veya onlarla yiiz yilize goriismek durumunda kalmadan
taleplerini iletebilmektedirler. Bu durumda g¢alisma sonuglarindan biri olan Fiziki
goriinimiin miisteri memnuniyetini dogrudan, miisteri sadakatini dolayli olarak
etkilemesi, Giivenilirlik ve Gilivence boyutlarinin ise istatistiksel olarak anlamsiz

bulunmasi, pratikte beklenmeyen bir sonug olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu bakimdan bu ¢alisma farkli hizmet kalitesi yontemleri temel alinarak yapilabilir
ve sonuglar1 bu ¢alismayla karsilastirilabilir. Ozellikle zamanin ilerlemesine paralel
olarak teknolojinin devamli ve hizli bir surette ilerleyip gelismesi cep telefonlarinin
kullanicilarina sundugu hizmet anlayisin1 degistirmekte, gelistirmektedir. Bu durum
siiphesiz hizmet kalitesi boyutlarin1 da etkilemekte ve degistirmektedir. GSM

operatorlerinin hizmet kalitesi kavramina giincel arastirmalar ile yeni yapilar eklenip,
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yapilacak olan arastirmalara ve analiz sonuglarina dayanmak suretiyle var oldugu
diistiniilen yapilar artik gereksiz oldugu sonucuna varilarak bir hizmet kalitesi boyutu
olmaktan ¢ikartilabilir. Bu durumun daha kolay anlasilabilmesi i¢in s0yle bir 6rnek

verilebilir;

SERVQUAL olgeginin gelistirildigi zaman, yani 1980 1i yillara bakildiginda,
tilkemiz cep telefonlariyla heniliz tanigsmamisti. A.B.D veya Avrupa iilkelerinde ise
ilk tiretilen cep telefonlarina bakildigi zaman, bu cihazlarin yalnizca ¢agr1 yapma ve
sms gonderebilme 6zelliklerine sahip olduklar1 bilinmektedir. Gliniimiiz modern cep
telefonlar1 ise siiphesiz ¢ok daha fazla 6zellik ve hizmet sunabilmektedirler. Bu
gelisim ve degisim karsisinda GSM operatorleri de sunduklarit  hizmetleri
farklilastirmakta ve degistirmektedirler. iste bu gelisim, degisim ve farklilasmay1 goz
Oniinde bulundurarak, yeni gizil yapilarin tespit edilip ortaya konulmasi i¢in 6n
arastirmalarin yapilmasi gerekmektedir. Boylece daha dogru, giincel ve saglikli

sonuclar elde edilebilir.
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EKLER

EK A: SERVQUAL Olgegi Orijinal.
EK B: SERVQUAL Olcesi Tiirkee.

EK C: Miisterilerin Tutum Ifadelerinin Yer Aldig1 Anket
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EKA

Main Factor | No. Dimension/Question Area
1 | Up-to-date equipment
2 | Physical facilities are visually appealing
Tangibles 3 |Employees well-dressed/neat
4 Appearance of the physical facilities are consistent with
the type of service industry
5 The firm meets their promised time-frames for
response
6 The firm is sympathetic and reassuring, when the
Reliability customer has problems
7 | They are dependable
8 | They provide their services at the times promised
9 | They keep accurate records
They shouldn’t be expected to tell customers exactly
10 . .
when the service will be performed.
11 It is not reasonable to expect prompt service
Responsiveness 5™ emplEees. —
12 Employees do not always have to be willing
to help customers.
13 It’s OK to be too busy to respond promptly
to customer requests.
14 | Employees should be trustworthy
15 Customers should feel safe when transacting with
Assurance employees
16 | Employees should be polite
17 Employees should get adequate support from
the firm to do their job well
18 Firms should not be expected to give each customer
individualized attention.
Employees should not be expected to give each
19 e .
customer individualized attention.
It is unrealistic to expect employees to fully understand
Empathy 20 the needs of the customer.
21 It is unreasonable to expect employees to have the best
interests of the customer at heart.
29 Firms should not necessarily have to operate at hours

convenient to all customers.
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EKB

Fiziki
GoOrinim

1- GSM operatériim modern goriiniislii donanima sahiptir.

2- GSM operatoriim binalar ve ofisleri goze hos goriiniir.

3- GSM operatdriim ¢alisanlari temiz ve diizgiin
gorlniisliidiirler.

4- GSM operatoriimde hizmet verilirken kullanilan esya ve
malzemeler gbze hos goriiniir.

Giivenilirlik

5- GSM operatoriim vermis oldugu sozleri zamaninda yerine
getirir.

6- Miisterinin bir sorunu oldugunda, GSM operatoriim
sorunu ¢d6zmek i¢in samimi bir ilgi gosterir.

7- GSM operatoriim dogru hizmeti ilk seferde verir.

8- GSM operatoriim bir hizmeti sdyledigi tarihte yerine
getirir.

9-GSM operatoriim kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda
¢ok hassastir.

Heveslilik

10- GSM operatoriim ¢alisanlar1 bir hizmetin tam olarak ne
zaman verilecegini miisterilerine soylerler.

11- GSM operatoriim ve ¢alisanlar1 miisterilerine siiratli
hizmet verirler.

12- GSM operatoriim ¢alisanlar1 her zaman miisterilerine
yardimci olmak isterler.

13- GSM operatoriim ¢alisanlar1 hi¢ bir zaman miisterilerin
isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.

Giivence

14- GSM operatoriim ¢alisanlarinin davraniglari
miisterilerinde giiven duygusu uyandirir.

15- GSM operatoriim miisterileri, muameleleri yapilirken
kendilerini giivende hissederler.

16- GSM operatoriim ¢alisanlar1 miisterilerine karsi her
zaman naziktirler.

17- GSM operatoriim calisanlar1 miisterilerin sorularina
cevap verecek bilgiye sahiptirler.

Empati

18-GSM operatdriim her miisteriyle tek tek ilgilenir.

19- GSM operatoriim ¢aligma saatleri tiim miisterilere uygun
sekilde diizenlenmistir.

20- GSM operatoriim, her miisteriyle kigisel olarak ilgilenen
caligsanlara sahiptir.

21- GSM operatdriim miisterilerinin menfaatini her seyin
iistlinde tutar.

22- GSM operatoriim ¢alisanlart miisterilerinin 6zel
isteklerini anlarlar, eksik bilgi vermezler.
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EKC

Tutum ifadeleri

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlik

Katiliyorum

S1: GSM operatérim modern

teknolojiye sahip cihazlar kullanir.

S2: GSM operatorimin binalar ve

ofisleri gdze hos gorundr.

S3: GSM operatérimin galisanlari

temiz ve dlizglin gérinusladurler.

S4: GSM operatérimde hizmet
verilirken kullanilan esya ve

malzemeler gbéze hos gorindr.

S5: GSM operatériim vermis oldugu

sozleri zamaninda yerine getirir.

S$6: Musterinin bir sorunu oldugunda,
GSM operatériim sorunu gdézmek igin

samimi bir ilgi gosterir.

S7: GSM operatérim dogru hizmeti

ilk seferde verir.

S8: GSM operatérim bir hizmeti

sOyledigi tarihte yerine getirir.

S9: GSM operatorim kayitlarin
hatasiz tutulmasi konusunda gok

hassastir.

S10: GSM operatérim ve calisanlari
bir hizmetin tam olarak ne zaman

verilecedini mugsterilerine sdylerler

S11: GSM operatérim calisanlari

musterilerine siratli hizmet verirler.

S12: GSM operatérim ve galisanlari
her zaman mdusterilerine yardimci

olmak isterler.

S13: GSM operatérim calisanlari hig
bir zaman mdusterilerin isteklerini
cevaplayamayacak kadar mesgul

degillerdir.

S14: GSM operatérim ve
calisanlarinin davranislan
musterilerinde gliven duygusu

uyandirir.

S15: GSM  operatérii  mdsterileri,
muameleleri  yapilirken kendilerini

glvende hissederler.

S16: GSM operatérim ve galisanlari
mugsterilerine  karsi  her zaman

naziktirler.
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S17: GSM operatérim ve calisanlar
musterilerin sorularina cevap verecek

bilgiye sahiptirler.

S18: GSM operatorim her
musteriyle tek tek ilgilenir.

S19: GSM operatérimin c¢alisma
saatleri tim  midsterilere  uygun
sekilde diizenlenmisgtir.

S20: GSM operatorim her
mugsteriyle Kkisisel olarak ilgilenen

calisanlara sahiptir.

S21: GSM operatérim musterilerinin

menfaatini her seyin Ustlnde tutar.

S22: GSM operatoérim musterilerinin

6zel isteklerini anlar eksik bilgi
vermezler.
MEMNUNIYET
. Kesinlikle Kesinlikle
Tutum Ifadeleri Katilmyorum | Kararsizim Katiliyorum
Katilmiyorum Katiliyorum
S$23: GSM operatérimd
kullanmaktan memnunum.
S24: GSM operatérimin
hizmetlerini kullanirken
kendimi mutlu hissediyorum
S25: GSM operatdérime iliskin
iyi ve olumlu bir izlenimim var
SADAKAT
. Kesinlikle Kesinlikle
Tutum Ifadeleri Katilmiyorum | Kararsizim Katihyorum
Katilmiyorum Katihyorum

S$26: GSM operatérimin
hizmetleri igin operatérler
arasinda segim yaparken

operatoriim oncelikli olacaktir.

S27: GSM operatérimuin
Urunlerini veya hizmetlerini
tercih etmeye devam

edecedim.

S$28: GSM operatdrimin bazi
hatalari olsa da bu operatéri
tercih etmeye devam

edecedim.
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