Lisrel ile Yapisal Esitlik Modelleri:
Tiiketici Sikayetlerine Uygulanmasi

Veysel YILMAZ!

Oz: Yapisal esitlik modelleri (YEM) olciilen ve gizil degiskenler arasindaki nedensel ilis-
kileri sinamada kullamilan istatistiksel bir yaklasimdir. Psikoloji, pazarlama, egitim sos-
yolojide kuramsal modellerin islerliklerinin arastirilmasinda kullanilan bir aragtir. Bu
makale YEM e iliskin temel kavram ve konularin kisa bir dzeti sunulmakta ve modelin ta-
mimlanmast, parametre tahmini ve sinamast aktarilmaktadir. Calismanin sonunda ise tii-
ketici sikayetleriyle ilgili YEM’in uygulamasina iligkin bir ornek verilmigtir.

Anahtar sozciikler: Yapisal Esitlik Modelleri, Gizil Degisken, Tiiketici sikayetleri.

Abstract: Structural equation modeling (SEM) is a statistical approach used in testing
hypothesis about causal relationships among measured and latent variables. It is a stan-
dard tool in psychology, sociology, marketing and education for investigating the feasibi-
lity of theorical models. In this article, a brief rewiev of basic concepts and issues asso-
ciated with SEM, identification parameter estimation and model testing, was presented.
One specified example about consumer complain regarding the application of SEM was
presented in the final part of the paper.
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1. GIRIS

Tiiketici memnuniyeti ve sikayetleri konusundaki arastirmalar 60’ It yillarin baglarina ka-
dar dayanir. Ozellikle toplam kalite yonetimi anlayisimin gelistigi ve uygulandigi son do-
nemlerde ¢alisma sayisinda 6nemli artiglar olmustur. Bearden ve Oliver (1985) tiiketicile-
rin daha onceki sikayetlerinin ¢oziimii ve memnuniyetleri arasinda anlaml iligkiler bul-
mustur. 292 birimlik 6rneklemden elde ettigi ¢calismasinda kisisel 6zelliklerin, tirtinlerin fi-
yatlarinin ve gelir durumunun tiiketici sikayetlerine yon verdigini ortaya koymustur. Cilly
(1987) calismasinda tiiketici sikayetleri ve tekrar satin alma arasinda 6nemli bagintilar tes-
bit etmigtir. Keng ve Liu (1997) kisisel degerler ile tiiketici sikayet davranislart arasinda
iligkileri aradig1 caligmasinda demografik ve kigisel deger algilamalarinin tiiketici sikayet-
leriyle iliskili oldugunu ortaya ¢ikarnustir. Ozellikle gelir ve egitim durumunun etkili fak-
torlar oldugunu ileri siirmiistiir. Chiu ve arkadaslar1 (2001) 6grencilerle yaptig1 deneysel
caligmada tiretim hatasi konusundaki sikayatleri incelemigtir. Algilanan fiyat ve sosyal si-
nifin tiiketici sikayet davraniglarini etkiledigini belirlemistir. Mc Alister ve Erffmeyer
(2003) calismasinda ozellikle tiiketici memnuniyetsizligi, tiiketici sikayetleri ve pazarlama
basarisizligi iliskilerini ortaya ¢ikarmaya caligmustir. Estelami (2003) 307 tiiketici tizerinde
yaptig1 caligmasinda 6zellikle fiyat konusundaki sikayetler tizerinde durmustur.

Tiiketicilerin satin alma ve satin alma sonrar1 davraniglarinin incelenmesi igletmenin pazar-
lama eylemine kars1 gosterdikleri tepkilerin igletme basarisi lizerindeki etkilerini gormek,
tiiketicilerin neyin, ne zaman, nerede ve nasil etkilendigini 6grenmek icin de ¢ok nemli-
dir. Bu sayede igletmeler kendini yenileyen ve tiiketiciye odakli pazarlama stratejileri ge-
listerme olanagina sahip duruma gelirler (Cemalciler, 1999).

Ulkemizde son yillarda, toplam kalite felsefesinin nemli bir adimi olan tiiketici memnu-
niyeti ve sikayetlerinin degerlendirilmesi konusuna énemli bir ilgi artig1 olmustur. Isletme-
ler tiiketicilerin hakliliklart konusunda eskiden beri slogan gelistirmelerine karsin, haklar
arandiginda, yasal ¢ergeve olmadigindan cesitli olumsuzluklarla kars1 karsiya kalmmaktay-
di. Eskiden manavlarin, kasaplarin duvarlarin: siisleyen bir takim duvar yazilart bugiin as-
linda sanayi ve hizmet sekteriiniin temel felsefesini olusturmustur. Bu duvar yazilari, iglet-
melerin misyon ve vizyonlarinimn belirlenmesinde 6nemli rol almis ve ana is hedeflerinin
belirlenmesinde oncelikli katkida bulunmustur. Bu duvar yazilarinin bir kaci; Miisteri kral-
dir, miisteri velinimetimizdir, miisteri patronumuzdur, miisteri varolma nedenimizdir ve
iiriin ve hizmet kalitemizi miisteri belirler seklindedir. Avrupa birligine girme agamasinda-
ki Tiirkiye’de tiiketici sikayetleri ve haklari son ¢ikarilan kanunlarla 6nemli duruma geldi-
ginden isletmeler bu konu iizerine yatirimlar yaparak gesitli diizenlemeler getirmeye bas-
lamislardir. Ciinkii, her yil pek ¢ok isletme degisen oranlarda miisteri kaybina ugramakta-
dir. Ancak igletmelerin bir kism1; miisterileri nigin kaybettiklerini, ne zaman kaybettikleri-
ni, hangi miisteriyi kaybettiklerini bilmemektedir. Miisteri kayiplart genel olarak memnu-
niyetsizlikten kaynaklandig diistiniilmektedir [Kalder Yayin No:31].

Tiiketiciler bir maldan ve markadan memnuniyetsiz olabilecekleri gibi alig veris ettikleri
yerlerden de memnuniyetsizlikleri ve sikayetleri olabilmektedir. Calisma alis veris yerle-
rinden memnuniyetsizler ile memnuniyetsizliklere kars1 verdikleri tepkiler arasindaki ilig-
kileri ortaya ¢ikarmak icin bir 6neri model gelistirmek ve memnuniyetsizlikler ile tepkile-
rin gelir ve 6grenim durumuna gore degisip degismedigi arastirmak i¢in tasarlanmigtir. Bu
amaclar gerceklestirmek igin varyans analizi teknigi ve YEM kullanilmistir. YEM ve LIS-
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REL ile ilgili Tiirkge literatiirde hemen hemen hi¢ kaynak olmamasi nedeniyle caligmada
sozkonusu teknik ve paket program hakkinda 6zet bigiler verilmis, varyans analizinin tiim
istatistik kitaplarida yer almasi nedeniyle yontem kisminda yer verilmemistir. S6z konusu
analizleri gerceklestirmek icin Esksehir’i temsil ettigi varsayilan 300 hane 6rnekleme bi-
rimi olarak segilerek bir alan aragtirmasi yapilmisgtir.

2. YONTEM

Yapisal esitlik modelleri (YEM) gozlenen ve gozlenemeyen (gizil-latent) degiskenler ara-
sindaki nedensel iligkilerin sinanmasinda kullanilan kapsamli bir istatistiksel tekniktir. Ku-
ramsal yapilarin (construct) formule edilmesiyle ilgili karsilagilan problemlerin ¢6ziimiin-
de de yararh bir teknik oldugu kamitlamustir [Reisinger ve Turner,1999]. Ozellikle psikolo-
ji, sosyoloji, pazarlama ve egitim bilimlerinde degiskenler arasindaki iliskilerin degerlen-
dirilmesinde ve kuramsal modellerin sinanmasinda kullanilan sistemli bir aractir [ Jores-
kog ve Soérbom, 2001].

Teknik olarak YEM dogrusal yapi esitlik setindeki bilinmeyen parametrelerin tahmin edil-
mesinde kullanilir. Egitliklerdeki degiskenler genellikle dogrudan gozlenen degiskenler ve
gozlenen degiskenler ile iligkili gizil degiskenlerdir. YEM gizil degiskenler seti arasinda
bir nedensellik yapisinin var oldugunu ve gizil degiskenlerin gézlenen degiskenler aracili-
giyla olciilebildigini varsayar [Mac Lean ve Gray, 1998].

2.1. Lisrel ve Yapisal Esitlik Modellleri

LISREL, LlInear Structural RELations kelimelerinin ilk hecelerinin birlestirilmesiyle
meydana gelen bir kelimedir. LISREL, kovaryans yapr analizi i¢in gelistirilmis dzel bir
bilgisayar programudir. ilk olarak 1972°de Joreskog ve Van Thillo tarafindan gelistirilmis-
tir. Programin ismi ve modelleme yaklagimi esanlamli olarak kullanilmaktadir. LISREL,
ozellikle gizil degiskenleri, hem bagimli hem de bagimsiz degiskenlerdeki dl¢iim hatalari-
n1, kargilikli neden sonug iligkisini, eszamanlilig1 ve i¢c bagimlilig1 iceren modelleri olugtur-
mak i¢in tasarlanir [ Cudeck ve digerleri, 2000].

Yaklagimin 6nemini birkac nedene baglamak miimkiindiir. IIki, 6l¢iim islemleri ve kuram-
sal yapr arasindaki ¢ok onemli iligkiyi gostermesi, ikinci ise ekonometri ve psikometri gi-
bi iki bilim dali arasinda koprii gorevini gostermesidir. Ekonometri, esitlik sistemiyle eko-
nomi teorisinin modellemesiyle ve neden-etki iligkilerini yansitmasiyla ilgilenir. Psiko-
metri ise gozlenen degiskenlerin ol¢iilmesindeki gibi gizil ya da gozlenemeyen degisken-
lerin &lciilmesiyle ilgilenir. Iki bilim dalinin ilgilendikleri bu konularin birlesmesiyle aras-
tirmaciya gizil ve/veya gozlenen degiskenleri arasindaki nedensel iligkileri ya da modeli
elde etmeyi saglayan cok giiclii bir yaklagim gelistirme olanagi saglanmis olur [Reisinger
ve Turner,1999].

YEM’in temel amaci, bir yada daha fazla gozlenen degiskenler ile gozlenmeyen gizil ya-
p1 setleri arasinda es-zamanli olarak birbiriyle olan bagimlilik iliski Oriintiisiinii agiklamak-
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tr. Gizil degiskenler YEM’in en 6nemli kavramlarindan biridir ve aragtirmacilarin gercek-
te ilgilendikleri zeka, giidii, duygu, tutum gibi soyut kavramlara ya da psikolojik yapilara
karsilik gelir. Bu yapilara ancak dolayli olarak belirli davraniglar ya da gostergeler temelin-
de dlciilen degiskenler yardimiyla gozleyebiliriz [Sumer,2000]. Psikoloji, sosyoloji gibi ¢o-
gu alanda asil ilgilenilen kavramlarin dogrudan dl¢iilmesi bazen miimkiin olmaz. Psikoloji-
de, kisinin kendine bakis acis1 ve motivasyon ; sosyolojide, caresizlik ve huzursuzluk; egi-
timde sozlii yetenek ve egiticinin beklentisi; ekonomi de ise davraniglar, miisteri memnu-
niyeti, kalitenin algilanig1 gibi kavramlar gizil de8iskenlere 6rnek olarak verilebilir. S6zii
edilen gizil degiskenler gozlenemedigi icin dogrudan olgiilemezler. Bu yiizden, arastirma-
c1, gizil degiskeni islemsel olarak tanimlamak i¢in varsayilan yap1 acisindan gizil degiskeni
gozlenebilir degiskenlerle iliskilendirmek zorundadir [Byrne, 1998].

Yapisal esitlik modellemesi, icsel (bagimsiz-exogenous) yapilarin digsal (bagimli- endoge-
nous) yapilara nasil bagh oldugunu betimleyen bir ya da daha fazla dogrusal regresyon
esitliklerini icerir. Katsayilar1, path katsayilar1 ya da cogu zaman regresyon tartilart olarak
adlandirilir [Reisinger ve Turner,1999].

LISREL komut dilinde parametreleri gostermek icin genellikle yunan harfleri kullanilir.
Matrisler biiyiik yunan harfleri ile ve matris elemanlari ise kii¢iik yunan harfleri ile goste-
rilir. Gozlenen Ol¢iimler ise Romen harfleri ile gosterilir. Buna gore, bagimsiz gdzlenen de-
giskenler x ile gozlenen bagiml degiskenler ise y ile ifade ededilir.

En genel formda, bir LISREL modeli, 6l¢iim modeli ve yapisal model olarak iki kisimdan
meydana gelir. Olciim modeli, gizil degiskenlerin ya da kuramsal yapilarin gozlenen de-
giskenlere nasil bagli oldugunu ve nasil gosterildigini belirtir. Yapisal model ise gizil de-
giskenleri arasindaki nedensel iligkileri belirler ve nedensel etkileri tanimlar.

2.2. Yem’de Yer Alan Parametrelerin Tahmini

Yapisal esitlik modellerindeki parametrelerin tahmini S ve Y. () arasindaki farkin uygun
fonksiyonunun minimize edilmesiyle elde edilir. S, gdzlenen degiskenler iizerinden n goz-
lemli bir 6rneklemden elde edilen yanl olmayan drneklem kovaryans matrisidir. 3. (6) ise
model tarafindan ifade edilen kovaryans matrisidir. Fonksiyonun genel formu minimize
edilirse asagidaki esitlik elde edilir: [ Everitt ve Dunn, 1991].

Q=(s-W(s-6 (8))" W (s-G (6)) )

s, gozlenen degiskenlerin varyans ve kovaryanslarini igeren bir vektdr ve ise model ile tah-
min edilen uygun varyans ve kovaryansi igeren bir vektordiir. W tartt matrisi, gozlenen de-
giskenler icin varsayilan dagilima bagli olan formlarin bir tiiriinii alabilir. Gozlenen degis-
kenler cok degiskenli normal dagilima sahipse Q uygun fonksiyonu esitlik (2)’daki gibi
gosterilebilir.
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Q=2"iz [(S-Z) W2 @)

W*1n farkli se¢imleri, genellikle kullanilan uygun fonksiyonlara gore degisiklik gosterir:
(1) yani W* = I'! olarak alinirsa siradan en kiigiik kareleri (2), W#*=S-1 olarak alinirsa ge-
nellestirilmis en kiigiik kareleri (3) ve W* = ¥, (0)-! olarak alinir ise yeniden tartilandiril-
mus en kii¢iik kareleri gosterir.

W =3 (0) ! esitligi dikkate alindiginda fonksiyon maksimum benzerlik tahminine esit
olur ve daha genel yazimi ise esitlik (3)’de verilen F fonksiyonunun minimizasyonunu
igerir.

F=In[E©) |-In 8 [+iz [SZ (0)1]- (p + q) )

2.3. Modelin Uygunlugunun Degerlendirilmesi

Model uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan birbirinden farkli uyum iyiligi in-
deksleri ve bu indekslerin sahip oldugu istatistiksel fonksiyonlar vardir. Onerilen indeks-
ler arasinda en ¢ok kullanilanlar1 benzerlik oram ki-kare istatistigi ( X2), RMSEA (Ortala-
ma hata karakok yaklagimi -Root-mean-square error approximation), GFI (Uyum iyiligi
indeksi -Goodness-of-fit index) ve AGFI (Uyarlanmis uyum iyiligi indeksi -Adjusted Go-
odness-of-fit index ) dir [Joreskog ve Sérbom, 2001]. Tiim uyum indeksleri literatiirde In-
gilizce kisaltmalari ile verildigi i¢in bu boliimdeki indeksler Tiirkce yerine Ingilizce kisalt-
malar1 kullanilarak verilmisgtir.

Ki-kare istatistigi agagidaki gibi tanimlanir.
X2= (N'l) Fmin (4)

Burada N, 6rneklem hacmini ve F,;, ise esitlik (3)’deki fonksiyonunun uygunlugunun
minimum degerini gosterir. Sozii edilen istatistigin serbestlik derecesi (sd) ise

sd = 172 [(p+q)(p+q+1)]-t (%)

seklinde ifade edilir. (5) nolu esitlikte p bagimli gozlenen degiskenlerin sayisini, q ise ba-
gimsiz gozlenen sayisini, p+q gozlenen degiskenlerin sayisini ve t ise tahmin edilen bagim-
siz parametrelerin sayisini gosterir. Ki-kare degerinin biiyiik olmasi modelin verilere uy-
gunlugunun kotii oldugunu aksi durumda ise iyi bir uygunlugu ifade eder. Ki-kare istatis-
tigi, hem 6rneklem hacmine hem de gézlenen kovaryans matrise ve tahmin edilen kovar-
yans matrisine bagli olan bir fonksiyon oldugu i¢in ki-kare istatistigi sinirli kullanima sa-
hiptir. Sonug olarak, 6rneklem hacminin artik kovaryans matrisine gore arttig1 igin ki-kare
degeri oldukga biiyiik ¢ikar ve dolayisiyla modelin rededilme olasilig1 da artar[Cudeck ve
digerleri, 2000].

RMSEA ig¢in ise 0,05’e esit veya daha kii¢iik degerin miikemmel bir uyuma, 0,08 ile 0.10
arasindaki altindaki degerlerin kabul edilebilir bir uyuma, 0,10’dan daha biiyiik degerin de
kotii uyuma karsilik gelmektedir [Hajduk, 1987].
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Goreli varyans ve kovaryans miktarinin bir gostergesi olan GFI O ve 1 arasinda deger alir
ve bu degerin 1’e yakinlig1 modelin uygunlugunun daha iyi oldugu gosterir [Hair ve diger-
leri, 1995].

Diger uygunluk ol¢iileri, PNFI (Normlandirilmis basitlik uyum indeksi- Parsimony Nor-
med Fit Index), PGFI ( Basitlik uyum indeksi-Parsomany Goondness of Fit Index), CFI
(Kargilagtirmali uyum indeksi- Comparative Fit Index), IFI (Fazlalik uyum indeksi-In-
cremental Fit Index), RFI (Goreli uyum indeksi-Relative Fit Index), NFI (Normlandiril-
mis uyum indeksi-The Normed Fit Index) dir. Bu 6lciitler O ile 1 araliginda degisen de-
gerler alir ( Sozii edilen 6lgiitlerin formiilleri ve ayrintilari i¢in bakiniz; [Byrne, 1998 ;
Cheng, 2001; Cudeck vd., 2000 ; Hair vd., 1995 ;Joreskog ve Sorbom, 20001 ; Pank,
1996 ;Sharma, 1993; ve Tabanick ve Fidell, 1996]). LISREL kullanan arastirmacilar ya-
yinlarinda genellikle ki-kare degeri yaninda siklikla GFI, AGFI, RMSEA, CFI ve NNFI
oOlciitlerini kullanmaktadir.

Modelin uygunlugu, y ve x degiskenlerinin gizil yapilari ne kadar iyi dlctiigii y ve x de-
giskenleri icin hesaplanan ¢oklu korelasyon katsayilarin (belirlilik katsayis1) incelen-
mesiyle belirlenebilir. Bu katsayilar O ve 1 arasinda degerler alirlar. Sozii edilen katsayi-
nin 1’e yakin olmasi degiskenin gizil yapiyr daha iyi acikladig1 anlamin tagir [Joreskog
ve Sérbom, 2001].

Yapilarm her biri, asagidaki gibi ayr1 ayri1 degerlendirilebilir:

(1) Path katsayilar1 i¢in yiiklerin her biri ile iligkili olan t degerleri 2’den daha biiyiik ise
parametreler istatistiksel olarak anlamlidir ve degigkenler istatistiksel olarak belirlenen
yapilar ile iligkilidir. Boylece degiskenler ve yapilar arasindaki iligkiler dogrulanir.

(2) Gizil yapilar arasindaki korelasyon incelenir.

(3) Standart hatalar, parametrelerin degerlerinin dogru bir gekilde nasil tahmin edildigini
gosterir. Standart hata ne kadar kiiciikse tahminler de o derece isabetlidir.

3. TUKETICI SIKAYETLERI

Tiiketicilerin beklentileri ile gerceklesen durum arasinda bir uyumsuzluk olmasi durumun-
da bir problemin varlifindan s6z edilebilir. Tiiketicilerin tatmin olmadigini gosteren bu du-
rum, isletmeler acisindan ¢ok onemlidir. Tatminsizliin nedenini bulup, gerekli diizenle-
meler yapmak isletmelerin gelecekteki basarilar: i¢in kac¢inilmaz bir faaliyettir. Ancak ba-
z1 igletmelerin tatminsizligi ve bununla ilgili sikayetleri gormezlikten gelmeye devam et-
tikleri de bilinmektedir. Buna kargin tiiketici sikayetleri hizla artmakta ve isletme yoneti-
cilerini ¢6ziim konusunda kararlar almaya zorlamaktadir [Maxham III, 2002].

Cagdag pazarlama amacinin tatmin edilmis tiiketiciler yaratmak oldugu bilincindeki iglet-
meler, satin alma sonrast tiiketitici sikayet ve davraniglarini detayli bicimde incelemek zo-
rundadir. Akilli pazarlama yo6neticisinin, tatmin edilmemis ve sikayetci bir tavir sergileyen
tiiketicinin davranigini olumluya dogru degistirebilmesi olanaklidir. Boyle bir ¢aligma ise
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ancak tiiketicinin sikayet davraniginin iyi bicimde analiz edilmesiyle yapilabilir. Tiiketici-
ler bir maldan memnuniyetsiz olabilecekleri gibi alig veris ettikleri yerlerden de memnu-
niyetsizlikleri ve sikayetleri olabilmektedir. Bu nedenle alig veris yeri yoneticileri bu
memnuniyetsizliklerin nedenlerini 6grenerek tiiketiciyi tatmin yolunda cesitli faaliyetler-
de ve tiiketici odakli diizenlemelerde bulunmak durumundadir [Vavra, 1999].

Genel olarak tiiketici karar alma siireci bes asamadan olustugu kabul edilir. Bu agamalar
1- sorunun belirlenmesi, 2- bilgi ve segenekleri arama, 3- seceneklerin degerlendirilmesi,
4- satin alma karari, 5- satin alma sonrasi degerlendirmedir (tatmin-tatminsizlik).

Gercek hayatta bu agamalarin kesin ¢izgilerle belirlenmesi olduk¢a zordur ve cogu durum-
larda net bicimde belirlenemez. Calismada besinci agsamadaki tatminsizlik boyutu ele alin-
digindan bu kisimdan sonra diger agamalara deginilmeyecektir.

Tatminsizlik sonucunda eylemsizlik ve eyleme ge¢cme seklinde iki durum s6z konusudur.
Eylemsizlik durumunda tiiketici sikayet konusunda hi¢ bir sey yapmamaktadir. Eyleme
gegme durumu ise edilgin ve etkin olmak tizere iki boyutta ele alinir. Edilgin davranislar;
iligkiyi kesmek ve yakinlarini uyarmak olarak kendini gosterir. Etkin davraniglar ise malt
iade, onarim, degistirme talebi, tiiketici derneklerine sikayet, yargi yollarina bagvurmak ve
isletme yoneticilerine sikayet seklindedir [Odabasi, 1998].

Tiiketicilerden gelecek herhangi bir sikayet biiyiik bir neme sahiptir. Ciinkii her y1l islet-
meler ortalama %10 ile %30 arasinda degisen oranlarda miisteri kaybina ugramaktadir.
Aslinda sikayetler degerlendirmesini bilenler igin ¢ok degerli mesajlar niteligindedir. Bu
mesajlar1 degerlendirip, avantaja ¢evirmek de isletmelerin elindedir. Ayrica hi¢ sikayetin
gelmemesi de her seyin yolunda oldugunu gostermez. Eger isletmeye hi¢ sikayet gelmi-
yorsa, miisteriler bu sikayetlerini baska kanallara aktartyor demektir ki isletme i¢in belki
de en kétiisii budur. Yapilan arastirmalardan goriilmiistiir ki, memnun miisteriler memnu-
niyet duygularini ortalama olarak sadece 8 kisiye anlatirkan, memnuniyetsizlik duyan
miisteriler bu duygularini ortalama 24 kisiye anlatmaktadir. Bu durumun igletme i¢in ne
derece kotii bir reklam olacag: agiktir. Bu nedenle, tiiketici sikayetlerini dile getirmeye
ozendirecek, dile getirilen sikayetleri de en etkin ve kisa siirede ¢6ziime ulagtiracak bir sii-
re¢ gelistirmek ¢ok 6nem kazanmaktadir [Acuner, 2001].

4. UYYGULAMA

Caligmada fiireticilerin alig veris yaptiklari yerlerde karsilastiklari en 6nemli sorunlart ve
memnuniyetsizliklerini ifade etme tarzlarini 6grenmek amaciyla bir anket tasarlanmigtir.
Anket Eskigehir’i temsil ettigi varsayilan Arifiye Mahallesinde yapilmistir. S6z konusu
mabhalle tiim sosyal katmanlarin yasadig1 ve daha 6nceki arastirmalardan Eskigehir’i en iyi
temsil ettigi ortaya ¢iktigindan anket bu mahalleden seckisiz olarak belirlenen 300 meske-
ne birakilmig bir giin sonra da toplanmustir. Anket formlarindan 262 adeti tam dolduruldu-
gundan analize alinmistir. Ankette demografik sorularin yaninda alig verig yapilan yerler-
de kargilagilan sorunlar (Memnuniyetsizlik-M) ve memnuniyetsizliklerini ifade etme tarz-
lar1 (Tepki-T) sorulmustur. Cevaplar 15 adet degisken icin 5°1i Likertle (¢ok onemli-
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onemli-fark etmez-6nemli degil-hi¢ 6nemli degil) alinmistir. S6zkonusu maddeler olumsuz
ifadeleri igerdiginden ters cevrilerek kodlanmistir. 15 madde asagida verilmistir.

MEMNUNIYETSIZLIK (M) TEPKI (T)

Cesit azligi (M1) Mali iade (T1)

Saticilarin olumsuz davraniglart (M2) Yoneticilere sikayet (T2)

Fiyat farkliliklar1 (M3) Tiiketici derneklerine sikayet (T3)
Satilan iriinlerde etiket olmamas1 (M4) Cevredekilere anlatmak (T4)
Uriinlerin sergilenmesindeki yetersizlikler (M5) Degistirme talebi (T5)

Alig veris yerlerinin ge¢ acilip erken kapanmasi (M6) Higbir sey yapmamak (T6)
Satig sonrasi ilgisizlik (M7) Basina sikayet etmek (T7)
Iliskiyi kesmek (T8)

Istatistiksel analiz;

ik once anketin i¢ tutarhlik katsayisi hesaplanmustir. S6z konusu katsayist M icin 0.80
(Cronbach o = 0.80) T i¢in ise 0.65 olarak hesaplanmigtir (sdz konusu katsay1 0-1 arasin-
da degisen degerler alir. Katsaymin 1°e yaklagmasi giivenirligin arttigini ifade eder). 0.80
degeri anketin tam giivenilirlige yakin oldugunu gosterirken T icin ise giivenilirlikte kayip
56z konusudur.

Daha sonra 6grenim diizeyine ve gelir gruplarina gére memnuniyetsizlik ifade edilis tarz-
larinda farkliligin olup olmadig1 tek yonlii varyans analizi ile aragtirlmistir. Ogrenim diize-
yine gbre memnuniyetsizlik karsisinda gosterilen tepkiler tek yonlii varyans analiziyle in-
celenmistir. Sonuglar asagidaki tabloda dzetlenmistir.

Tablo 1. Ogrenim Durumuna Gire Memnuniyetsizligin Ifade Edilis Tarzlarina Iligkin Varyans
Analizi Sonuclar

Tepki (T) F (sd) P degeri
TI 1.312(4,257) 0.266
12 3.460(4,257) 0.009**
73 0.914(4;257) 0.456
T4 3.056(4,257) 0.017*
75 2.674(4;257) 0.033*
T6 1.416(4,257) 0.229
77 0.902(4,257) 0.463
T8 2.142(4,257) 0.076

*P<0.05 *¥4p<0.01
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Ogrenim diizeyine gére memnuniyetsizlige iligkin tepkiler farklilik gostermektedir. Ozel-
likle yoneticilere sikayet (T2), tepkilerini ¢cevredekilere anlatmak (T4) ve degistirme tale-
bi (T5) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Yoneticilere sikayet konusunda birbirine
farkl tepki veren 6grenim diizeyleri ilkogretim-yiiksek okul, tepkilerini cevredekilere an-
latmak konusunda ilkdgrenim-lise ve degistirme talebi icin ise ilkogrenim-lisedir. Gelir
diizeyine gore memnuniyetsizlik kargisinda gosterilen davraniglara iligkin varyans analizi
sonuclar1 Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 2. Gelir Gruplarina Gire Memnuniyetsizligin Ifade Edilis Tarzlarina Iligkin Varyans
Analizi Sonuglar

Tepki (T) F (sd) , P degeri
Tl 2.650(4,257) 0.034*
12 3.570(4,257) 0.007**
73 0.864(4,257) 0.486
T4 1.605(4,257) 0.173
75 1.775(4,257) 0.134
T6 1.290(4,257) 0.274
17 0.265(4,257) 0.900
T8 2.115(4;257) 0.079

*P<0.05 **p<0.01

Farkli gelir gruplarinin memnuniyetsizlik tepkileri mali iade ve yoneticilere sikayet digin-
da benzerlik gostermektedir. Yoneticilere sikayet konusunda 500 milyondan az gelir gru-
buna sahip kisiler ile gelirleri 500 milyon ile 1.5 milyar arasinda olan kisilerin verdigi tep-
kiler istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir.

Son olarak memnuniyetsizlik ile tepki gizil yapisi arasindaki iligkileri arastirmak icin
YEM uygulanmugtir.

Memnuniyetsizlik ile tepki gizil yapis1 arasindaki iligkinin ssnanmasinda kullanilacak sifir
onsavi,

H,; Alis veris yerinde kargilagilan sorunlar ile memnuniyetsizlige verilen tepkiler arasin-
da anlamli bir iligki yoktur.

seklinde kurulur. Alternatif 6nsav ise agsagidaki gibi ifade edilir.

Hy: Alis veris yerinde karsilagilan sorunlar ile memnuniyetsizlige verilen tepkiler arasin-
da anlaml bir iligki vardir.

Memnuniyetsizlik ve tepki gizil yapisindan olugsan modele iliskin yap: Sekil 1’de ve-
rilmigtir.
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Chi-Square=273.08,

1.12 = 0.0
/D.
0.7% T8 /0.99

df=89, P-velue=0.00000, RMSEA=0.089

Sekil 1. Memnuniyetsizlik ve Tepki Gizil Yapisindan Olusan Modele Iliskin Yapt

Modelin parametre tahminleri ve katsayilarin anlamliliklar1 Tablo3’de verilmistir.

Tablo 3. Modele Iliskin Path Katsaydart, Anlamhliklar: ve Belirlilik Katsayilart

Degiskenler  Path Katsayilar: t-degerleri R Degiskenler  Path Katsayilar: t-degerleri R’
M (&)

M1 0.50 (\*)y) 10.95 043 T3 0.51 (\M'5) 06.86 0.22
M2 0.47 (A1) 12.31 052 T4 0.51 (M) 06.29 0.19
M3 0.46 (M) 10.45 040 TS 0.59 (\'s2) 08.55 0.33
M4 058 (M) 1103 044 T6 0.02%(s)  00.03° 0.0
MS 0.49 (\s)) 09.70 036 T7 0.39 (A7) 05.37 0.14
M6 0.47 (M) 07.37 022 T8 0.39 (M) 03.99 0.08
M7 0.52 (M) 9.58 0.35

T (&)

Tl 0.68 (A1) 09.26 0.38

T2 0.80 (") 10.46 0.47

*[statistiksel olarak anlamsizdur.
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Modelin uygunluguna iligkin 6l¢iitler ve hesap degerleri asagida verilmistir.

Olgiit Hesap Degeri
Ki-kare 273.08 (sd=89, p=0.000)
RMSEA 0.089

NFI 0.810

NNFI 0.840

CFI 0.870

GFI 0.880

AGFI 0.830

Tablo 3 incelendiginde T6 katsayis1 diginda tiim parametrelerin istatistiksel olarak anlam-
I1 oldugu, olciitlerin hesap degerleri incelendiginde ise modelin kabul edilebilir diizeyde
oldugu goriilmektedir. Memnuniyetsizlik ve tepki arasindaki iligki katsayis1 —0.25 hesap-
lanmugtir. S6z konusu katsay1 %5 anlam diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir. Ayrica,
tiiketicilen en ¢ok saticilarin olumsuz davraniglar1 (M2), satilan iiriinlerde etiket olmamasi
(M4) ve satig sonrast ilgisizlikten (M7) memnun olmadiklari, buna karsilik tepkileride si-
rastyla yoneticilere sikayet (T2), mali iade (T1) ve degistirme talebi (T5) oldugu Tablo
3’deki katsayilardan anlagilmaktadir.

5.SONUC VE ONERILER

Yapisal esitlik modelleri davranig bilimleri, psikoloji, sosyoloji, pazarlama, ekonomi gibi
cesitli bilim dallarinda yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. LISREL, yapisal esitlik model-
lerine bir yaklagim olarak gelistirilen istatistiksel bir teknigin ve bir paket programinin is-
midir. Ayrica yapisal esitlik modelleri, regresyon esitliklerine ve path diyagramlarina do-
niistiiriilebilir. Yapisal esitlik modelinin LISREL notasyonuna ¢evrilmesiyle olusturulan
bir LISREL modelindeki degiskenler arasindaki iligkileri gostermek icin path diyagram-
lart ¢izilir. Uygun teknigin segilmesiyle lineer yapisal esitlik setindeki bilinmeyen katsa-
yilar tahmin edilir ve modelin uygunlugu test edilir. Model uygunluguna karar vermede
tek bir kriterin kullanilmasi s6z konusu degildir. Bu ¢oklu kriterler g6z 6niinde bulundu-
rularak modelin verilere uygunlugu arastirilmaktadir. Uygulamada, teorik olarak gelistiril-
mis bir modelin verilere uymasi ¢ok miimkiin degildir. Bu nedenle arastirmaci uygun bir
modele ulagabilmek i¢in ¢ok sayida model kurar ve arastirmanin amacina en iyi cevap ve-
rebilecek modeli segerek modellemeye devam eder. Bu ¢alismadaki uygulama 6rnegi sa-
dece YEM’in uygulanabilirligini gostermek amactyla secilmistir. Daha genel yargilara
varmak i¢in daha biiyiik 6rneklem ile ¢aligilmalidur.

Analiz sonuclar incelendiginde ,varyans analizi sonuclarindan 6grenim diizeyi ve gelir
gruplarma gore karsilagilan sorunlarin degismedigi, memnuniyetsizlige verilen tepkilerin
degistigi ortaya ciktig1 goriilmektedir. Tepkiler arasindaki farkliliklar 6grenim diizeyi art-
tik¢a ve gelir grubu arttikca degiskenlik gostermistir. Calismanin son kisminda verilen or-
nekte tiiketicilerin alig veris yerlerinde kargilastiklari sorunlar ve memnuniyetsizliklerini
ifade edis tarzlar1 arasindaki iliskiyi ifade eden bir 6neri model YEM araciligiyla sinanmis-

tir. Sonucta memnuniyet ile tepki arasinda negatif anlamli bir iligki oldugu ortaya ¢ikmig-
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tir. —0.25 degeri memnuniyet azaldikca tepkinin arttigini ifade etmektedir. Alig verislerde
en ¢ok karsilagilan sorunun saticilarin olumsuz davraniglari ve satig sonrasi ilgisizlik oldu-
gu tepkinin ise daha ¢ok yoneticilere sikayet ve mali iade etme seklinde olustugu ortaya
cikmugtir. Bu sonuclardan hareketle alig verig yeri yoneticileri miisteri sayisin1 ve miisteri
memnuniyetin arttirmak icin 6demede esneklik getirmeli ve satis personelini hizmet igi
egitimden gecirerek satis davraniglarinda miisteri odakli olmalarini saglamali ve 6zellikle
satig sonras1 hizmetlerini daha igler hale getirmelidir.

Isletmeler icin yeni miisteri bulmanin maliyeti, varolan miisterileri tutmanin maliyetin-
den ¢ok fazladir. Bu nedenle isletmeler miisteri tarafindan dogrudan iletilen ve/veya bas-
ka kanallardan gelen tiim sikayetleri analiz etmek, degerlendirmek ve ¢oziime kavustur-
mak durumundadir. Isletme kendisine ulasan tiim sikayetleri, kendisi ve miisterileri ac1-
sindan fayda saglayacak sekilde kullanmalidir. Bunun icin: sikayetler siirekli gelismenin
en onemli verilerinden biri olarak kabul edilmeli, sikayet eden miisterinin hala miisteri
oldugu bilinmeli ve memnuniyeti saglanmali ve ileride olabilecek uygunsuzluklar icin
veriler toplanmalidir.
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