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CEP TELEFONU PAZARINDA MUSTERi SADAKATININ
YAPISAL ESITLIK MODELLEMESI ILE INCELENMESi:
OGRETiIM ELEMANLARI UZERINE BiR ARASTIRMA

HUOMA Oz

Sosyal ve davranig bilimlerinde degiskenler arasindaki iligkilerin incelenmesi
onem arz etmektedir. Bu amag¢ dogrultusunda kullaniimasi onerilen yol analizi,
regresyon analizi gibi birgok istatistiksel metot bulunmaktadir. Bu metotlar, sadece
bagimh degiskendeki dlgme hatasini dikkate almaktadir. Halbuki badimsiz
degiskenlere ait verilerin toplanmasinda da dlgme hatasi yapilmig olabilir. Bunun
yani sira incelenen degiskenlerin bir kismi gbézlenemeyen ise, yol analizi ya da
regresyon analizi kullaniimasi &nerilmemektedir. Bu durumda vyapisal esitlik
modellemesi kullanilarak analizler gergeklestirilir. Yapisal esitlik modellemesi, dlgim
modeli ve yapisal model olmak Uzere iki modelden meydana gelmektedir. Bilindigi
Uzere, gozlenemeyen degiskenlerin dlglilimesi dolayll olarak yapiimaktadir. Bu
kapsamda, birka¢ gézlenen degisken kullanilarak gézlenemeyen yapi dlgulmektedir.
Dolayisiyla gb6zlenen degiskenlerle gozlenemeyen degisken arasindaki iliskin
modellenmesi 6lgim modeli olarak adlandiriimaktadir. Gézlenemeyen degiskenler
arasindaki neden-sonug iligkisinin modellenmesi ise yapisal model olarak

adlandiriilmaktadir.

Bu calismada gizil dedisken modellerinden biri olan yapisal esitlik
modellemesi kullanilarak cep telefonu pazarinda misteri sadakati ve onu etkileyen
faktorler arasindaki iliskiler incelenmistir. Misteri sadakatinin bilesenleri olan musteri
memnuniyeti, given, marka imaji degiskenleri arasindaki iligkiler teorik olarak ele
alinmis olup belirlenen hipotezler yapisal esitlik modellemesi kullanilarak analiz
edilmistir. Analiz sonucunda Onerilen teorik modelin gegerli oldugu sonucuna

ulasilmig ve ileri sirulen alti hipotezden ikisi reddedilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Yapisal Esitlik Modellemesi, Gizil Degisken, Dogrulayici

Faktor Analizi, Mlsteri Sadakati, Cep Telefonu Pazari



ABSTRACT

INVESTIGATION OF CUSTOMER LOYALTY IN THE MOBILE
PHONE MARKET WITH STRUCTURAL EQUATION
MODELING: A RESEARCH ON TEACHING STAFF

HUOMA Oz

In the social and behavioral sciences, it is important to analyze relations
between the variables. In accordance with this purpose to use there are many
statistical methods such as path analysis, regression analysis. These methods only
take into account the measurement error in the dependent variable. However,
measurement error may have been made in the collection of data for independent
variables. In addition, if some of the studied variables are unobservable using path
analysis or regression analysis will not recommended. In this case, analyzes are
done via structural equation modeling. Structural equation modeling consists of two
models: structural model and measurement model. As known measurement of
unobservable variables is done undirectly. In this context, unobserved structure is
measured by using several observed variables. Modeling the relation between
observed variables and unobserved variables is called measurement model.
Additionally, modeling the cause- effect relation between unobservable variables is

called structural model.

In this study, customer loyalty and its components in the mobile phone
market were analyzed by using the structural equation modeling that one of latent
variable models. The relations between customer satisfiction, trust and brand image
which are components of customer loyalty were examined theoretically and
hypotheses were tested by using the structural equation modeling. As a result of the
analysis, validity of the theoretical model was determined and two in six suggested

research hypotheses were rejected.

Keywords: Structural Equation Modeling, Latent Variable, Confirmatory

Factor Analysis, Customer Loyalty, Mobile Phone Market.



ONSOz

Bu c¢alismada cep telefonu pazarinda muisteri sadakatini olusturma sireci
Yapisal Esitlik Modellemesi ile incelenmistir. Calismanin amaci, dogrudan
gbzlenemeyen gizil dedisken olan misteri sadakati ve onun bilesenleri olan musteri
memnuniyeti, gliven, marka imaji gibi faktorler arasindaki iliskinin analiz edilmesidir.
Bu amac¢ dogrultusunda cep telefonu pazarinda faaliyet gésteren isletmelerin
musgterilerine e-anket yoluyla sorular yonlendiriimis, anket verilerinden hareketle

analizler gergeklestirilmigtir.

Calismanin her agamasinda bilgi ve gorusleriyle yanimda olan, ilgisi ve
sabriyla degerli vaktini benimle paylasan, anlayisini ve destegini esirgemeyen
degerli hocam ve danigmanim Sayin Dr. Ogr. Uyesi Hakan Bektag’'a tesekkurlerimi
sunarim. Lisans ve yuksek lisans 6grenimim boyunca verdikleri editimle bana katki
sunan tim boélim hocalarima, arastirmamda anket verilerinin toplanmasinda bana

yardimci olan hocalarima, arkadaslarima tesekkur ederim.

Hayatimin her asamasinda yanimda olan, beni destekleyen, varligiyla
hayatima anlam katan kiymetli anneme, her daim yanimda oldugunu hissettigim
babama, sevgisi ve destegiyle gui¢ veren, hep yanimda olan canim ablama ve egine

tesekkur ederim.

Hima Oz

istanbul, 2019
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GIRIS

Yapisal esitlik modellemesi (YEM), gbézlenen ve gizil (gézlenemeyen)
degiskenler arasindaki nedensel iligkileri ortaya koyan ¢ok degiskenli istatistiksel bir
yontemdir. Aciklayiciliktan ¢ok dogrulayici bir nitelik tasiyan YEM’in kullanimi, pek
¢ok bilim dalinda her gecen glin artmaktadir. Ayrica YEM, ekonometrideki esanl

denklemler sisteminin bir uzantisi olarak da nitelendirilebilmektedir.

YEM, sosyal ve davranis bilimlerinde arastirmacilarin ilgi odagi olan
dogrudan gozlenemeyen gizil yapilarin etkilerini, dlgtlebilen degiskenler araciligiyla
ortaya koymaktadir. S6z konusu gizil yapilara muisteri memnuniyeti, glven,
motivasyon, kaygi, mutluluk gibi kavramlar 6érnek olarak gosterilebilir. YEM'in,
gozlenemeyen degiskenleri ve gozlenen dediskenlerdeki 6lcme hatalarini modele
dahil etmesi ise YEM'i klasik cok degiskenli ydontemlerden ayirmakta ve yontemi ilgi
¢ekici hale getirmektedir. Ayrica YEM, degiskenler arasi dogrudan ve dolayli etkileri

belirleme imkani saglamaktadir.

isletmeler igin temel unsur olan misteriler cok sayida alternatife sahip
olmakla birlikte kullandiklar Griin ya da hizmeti kolaylikla degistirebilmekte ya da
birakabilmektedirler. Artan rekabet ortaminda musteri sadakati, isletmelerin
gelecedini belirlemesi acisindan son derece 6nemli bir konu haline gelmistir. Bu
yuksek lisans tez galismasinda, YEM incelenerek, cep telefonu pazarinda musteri

sadakat modeli Gzerine bir uygulama yapilmistir.

Calisma u¢ boélimden olusmaktadir. Birinci bolim, YEM’e genel bir bakis
bashdini tagimakta olup, YEM’in tanimi, tarihgesi, temel 6zellikleri ve YEM’e ait

temel kavramlardan olusmaktadir.

ikinci boélim YEM'in temelleri baghgini tasimakta olup, bu béliimde éncelikle
yol (path) analizi ele alinmig, yol analizinin ilk bileseni olan yol diyagramlari ve yol
diyagramlarinda kullanilan baglica semboller tanitilmistir. Daha sonra yol analizinin
kovaryans ve korelasyonlarin ayrigtirimasi ve dogrudan ve dolayli ve toplam
etkilerin ayristiriimasi bilesenleri agiklanmistir. YEM'in yol analizinin disinda diger bir
temel tasi olan faktoér analizi, agiklayici ve dogrulayici faktér analizi olmak Uzere ele

alinmistir. Daha sonra sirasiyla yapisal ve dlgim modeli olarak YEM'in model tarleri

1



aciklanmigtir. Son olarak YEM'in asamalari ayrintilariyla incelenmis olup, model
tahmininde kullanilan yontemler ve modelin testi igin uyum kriterleri hakkinda bilgi

verilmistir.

Uclincii ve son bélim cep telefonu pazarinda misteri sadakatinin YEM ile
incelenmesi basligini tagimaktadir. Bu bélimde musteri sadakati kavrami ve musteri
sadakatini etkileyen unsurlar agiklanmis olup cep telefonu pazarinda musteri

sadakati ve onu etkileyen faktorler arasindaki iliski YEM ile incelenmisgtir.



BIRINCi BOLUM

YAPISAL ESITLIK MODELLEMESINE GENEL BiR BAKIS

Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM), goézlenen ve gizil (gbézlenemeyen)
degiskenler arasindaki iligkiler hakkinda kurulan hipotezleri test eden kapsamli bir
istatistiksel yaklasimdir.* YEM, cesitli teorik modelleri test etmesinin yaninda gizil
degiskenler arasindaki iligkileri ve degisken setlerinin gizil degiskenleri tanimlamada
yeterli olup olmadigini ortaya koymaktadir. Ornek olarak, egitim alaninda galisma
yapan arastirmacinin  égrencinin ev kosullarinin  okul basarisini  etkileyip
etkilemedigini, pazarlama alaninda galisma yapan arastirmacinin tiketici glveninin
arun satiglarini artirmasina sebep olup olmadigini, saglik alaninda galisma yapan
arastirmacinin iyi bir diyet ve dizenli egzersizin kalp krizi riskini azaltip
azaltmadigini analiz etmesi gosterilebilir. YEM analizinde amag, teorik modelin
ornek veri kiimesi tarafindan desteklenip desteklenmediginin arastiriimasidir. Ornek
veri kiimesi teorik modeli destekliyorsa, daha karmasik teorik modelin hipotezi
sinanabilmektedir. Ornek veri kiimesinin teorik modeli desteklemedigi durumda ise
orijinal modelin duzeltilerek test edilmesine ya da diger teorik modellerin gelistirilerek
sinanmasina ihtiya¢g duyulmaktadir. Sonug olarak YEM, gizil degiskenler arasindaki

karmasik iliskileri ortaya koymak icin teorik modelleri test etmektedir.?

YEM, sosyal bilimlerde, davranis bilimlerinde ve egitim bilimlerinde siklikla
kullaniimaktadir. Bu bilimlerde kullaniimasinin yaninda biyologlar, ekonomistler,
pazarlama ve tip arastirmacilari tarafindan da yaygin olarak kullaniimaktadir. YEM
‘in arastirmacilar tarafindan yaygin olarak kullanilmasinin basglica nedenleri,
teorilerin test edilmesi ve ol¢ulmesi igin kapsamli bir ydntem saglamasidir. Ayrica bu
yontemin Olcim hatalarini agikgca hesaba katmasi da yontemin yaygin olarak

kullanmasinda énemli bir unsurdur.®

! Rick H. Hoyle, Structural Equation Modeling Concepts, Issues and Applications, USA,
Sage Publications, 1995, s.1.

? Randall E. Schumacker, Richard G. Lomax, A Beginner’s Guide to Structural Equation
Modeling, Second Edition, New Jersey, Lawrence Erlbaum Associates, 2004, s. 2-3.

® Tenko Raykov and George A. Marcoulides, A First Course in Structural Equation
Modeling, Second Edition, New Jersey, Lawrence Erlbaum Associates, 2006, s. 1.



YEM; nedensel modelleme, nedensel analiz, esanli denklem sistemi,
kovaryans yapi analizi, yol (path) analizi ya da dogrulayici faktér analizi (DFA)

olarak da adlandiriimaktadir. Yol analizi ve DFA, aslinda YEM ‘in 6zel tirleridir.*

YEM, sahip oldugu birtakim 0ozellikler nedeniyle klasik c¢ok degigkenli
istatistiksel yontemlerden farklihk gdstermektedir. Bu ozelliklerden ilki, YEM diger
istatistiksel yontemlerden farkli olarak aciklayici bir yaklagimdan ziyade dogrulayici
bir yaklasimi benimsemektedir. Bu yonlyle hipotez testleri icin YEM ‘in diger ¢ok
degiskenli ybéntemlerden daha basarili oldugu sdéylenebilmektedir. ikinci 6zellik
olarak, klasik c¢ok degiskenli yontemler o6lcim hatasinin  degerlendirmeye
alamazken; YEM bunlarin hata varyansi parametrelerini tahmin etmektedir. Uglincl
Ozellik olarak klasik yontemler yalnizca gézlenen degiskenler ile analiz yapabilirken;
YEM hem goézlenen hem de gizil degiskenler ile analiz yapabilmektedir. Son olarak,
cok degiskenli iligkilerin modellemesinde YEM ’den daha kapsamli ve kolay
uygulanabilir alternatif bir yontem bulunmamaktadir. S6z konusu 6zellikler YEM' i

yaygin olarak kullanilan bir yéntem haline getirmistir.®

Raykov ve Marcoulides vyapisal esitlik modellerinin bazi karakteristik

Ozelliklerini su sekilde siralamiglardir.

1- Yapisal esitlik modelleri genellikle dogrudan olgilemeyen teorik
ya da varsayimsal yapilari icermektedir. Kaygi, tutum, hedef,
zekd, motivasyon, okuma ve yazma becerisi, saldirganlik,
sosyoekonomik stati gibi kavramlar bu yapilara drnek olarak

gosterilebilir.

2- Yapisal esitlik modelleri genellikle tim gdzlenen degiskenlerdeki
potansiyel 6lcme hatalarini dikkate almaktadir. Her bir hatali
Olcim icin bir hata terimi modele dahil edilmektedir. Hata
terimlerine ait varyanslar, genel olarak veri-model uyumu

saglandiginda tahmin edilen parametrelerdir.

* Barbara G. Tabachnick, Linde S. Fidell, Using Multivariate Statistics, Fifth Edition, USA,
Pearson, 2006, s.676.

® Barbara M. Byrne, Structural Equation Modeling With AMOS: Basic Concepts,
Applications, and Programming, Second Edition, New York, Routledge, 2010, s. 3-4.



3- Yapisal esitik modelleri genellikle gobzlenen degiskenler

arasindaki kovaryans veya korelasyon matrisi ile uyumludur.

SOz konusu oOzellikler, YEM'i klasik dogrusal modelleme yontemlerinden
ayirmaktadir. Bu ydéntemler; regresyon analizi, varyans analizi, kovaryans analizi gibi
cok degiskenli istatistiksel ydontemlerin 6nemli bir blimand olusturmaktadir. Klasik
yontemlerde; tipik olarak modeller, analiz slrecinde ham verilerin kullaniimasini
yeterli bulmakta ve bagimsiz degigkenlerin hatasiz olarak ol¢uldiguna

varsaymaktadir.

Tum bu farkliliklara ragmen, klasik yontemlerin buyudk bir kismi ile YEM,
dogrusal modelleri temel alarak dnemli bir ortak 6zelligi paylasirlar. Dolayisiyla YEM
analizinin varsayimlarindan birisi de gozlenen ve/veya gizil degiskenler arasindaki

iliskilerin dogrusal olmasidir.®

Sosyal ve davranissal bilimlerde genellikle dogrudan gbézlenemeyen yapilar
arastirilmaktadir. S6z konusu gizil yapilar, goézlenen degiskenler araciigiyla dolayl
olarak olcllmektedir. Bu baglamda gizil degiskenler arasindaki nedensel iligkiler
modellenirken yaygin olarak YEM kullaniimaktadir. Hatirlanacagi Gzere regresyon
analizi, yol analizi ve DFA gibi ydéntemler YEM icin temel olusturmaktadir.
Dolayisiyla YEM yaklasiminin gelisimi ve dayandidi teorik cergeve bir piramit
yardimiyla Sekil 1.1.’deki gibi gdsterilebilmektedir.”

® Raykov, Marcoulides, a.g.e., s. 2-3.
"H. Eray Celik, Veysel Yiimaz, LISREL 9.1 ile Yapisal Esitlik Modellemesi, 3. Baski,
Ankara, Ani Yayincilik, 2016, s.4.
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ve
DFA
Path Analizi Aciklayicl
Faktor
Coklu Regresyon .
Analizi

Pearson Korelasyon (r)

Sekil 1.1: YEM ’in Geligim Sureci

1.1. YAPISAL ESIiTLIK MODELLEMESININ TARIHGESI

YEM ‘in tarihsel streci kronolojik olarak ele alindiginda siralama, regresyon

analizi, yol analizi, DFA ve yapisal esitlik modeli seklinde olacaktir.

YEM icin tarihsel sUre¢ kronolojik olarak incelendiginde oncelikle dogrusal
regresyon modelleri ile karsilasiimaktadir. Dogrusal regresyon modelleri, regresyon
katsayilarini hesaplamak icin bir korelasyon katsayisi ve en kuguk Kkareler
tahmincisini kullanir. YEM ‘in tarihsel gelisimi igerisindeki ilk model olan regresyon
modelinin temelleri, 1896 yilinda, iki dedisken arasindaki iliskiye ait standart bir 6lgl
elde etmek amaciyla Karl Pearson tarafindan olusturulmustur. Karl Pearson, bu
standart olclyl elde etmek igin korelasyon katsayisina iligkin bir formul ortaya
koymustur. Regresyon analizi kuramsal bir modelin sinanmasina olanak
saglamaktadir. Regresyon modeli, bir bagimh degisken ile bu degisken Uzerinde
etkili olan bagimsiz degisken veya degiskenler arasindaki iliskinin matematiksel bir
model ile ifade edilmesi olarak tanimlanabilmektedir. ilerleyen yillarda Pearson
tarafindan formil olarak ortaya konan korelasyon katsayisina ilave olarak Charles
Spearman (1904, 1927) korelasyon katsayisini birbirleriyle iligkili 6geleri saptamak
icin kullanmig, faktér analizi kavraminin temelini atmistir. Boylelikle zeka teorisi igin
iki faktorli bir yapiyr aciklarken Spearman ilk olarak faktor analizi kullanimini
gerceklestirmistir. 1940 yilinda Lawley ve Thurstone goézlenen degiskenlerden
hareketle ne tur yapilarin c¢ikarilabilecegini ortaya koyarak faktor analizi

c¢alismalarinin uygulama alanlarini zenginlestiren c¢alismalarda bulunmuslardir.



Bdylece ginumuizde siklikla kullandigimiz anket, test ve dlgeklerin gelistiriimesini

saglamiglardir.®

ik kez biyometrisyen Sewall Wright (1918, 1921, 1934, 1960 ) tarafindan
ortaya konulan yol (path) analizinin UG¢ temel bileseni bulunmaktadir. Bunlar
siraslyla, yol diyagrami, kovaryanslar ve korelasyonlar, etkilerin ayrigtiriimasidir. Yol
diyagramlari ayni zamanda es anh denklem sistemlerinin grafiksel bir gosterimi

olarak da adlandirilabilmektedir.®

Yol modelleri, gdzlenen degiskenler arasindaki daha kompleks iligkileri
modelleyebilmek igcin dogrusal iligki katsayilarini ve regresyon analizini
kullanmaktadir. ilk olarak, hayvan davraniglarinin modellenmesinde uygulanmistir.

Yol analizi, bir dizi esanh regresyon esitliginin gdzimlenmesini igermektedir.

DFA’'nin glinimuzdeki sekliyle kullaniminin temelini, Howe (1955), Anderson
ve Rubin (1956), ve Lawley (1958)in calismalari olusturmaktadir. DFA metodu,
tanimlanmis bir yapinin veri kiimesine uyumlu olup olmadigini test etmek igin
1960’larda Karl Joreskog tarafindan kapsamli olarak ele alinmis ve gelistirilimigstir.
Joreskog, bilimsel incelemelerini 1963 yilinda tamamlamig, 1969 yilinda ilk DFA
makalesini yayimlamistir. Daha sonra ilk DFA yaziliminin gelistirimesine katki
sunmusgtur. Bu gelismeler neticesinde faktor analizi, agiklayici faktor analizi (AFA) ve
DFA olarak iki kategoriye ayriimistir. AFA pek ¢cok akademik disiplinde 100 yili agkin
bir suredir 6lgme araglari meydana getirmek icin, DFA ise teorik yapilarin var

olusunu sinamak icin kullaniimaktadir.*

Doérdincti model olan yapisal esitlik modelleri, G¢ bilesenden olusan bir
istatistiksel yontem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlar, yol analizi, yapisal model

ve 6lglim modeli, genel tahmin siiregleridir.**

Yapisal esitlik modelleri, goézlenen ve gizil degiskenleri ayni anda igerisinde

bulunduran yapisi ile DFA ve yol analizinin birlestiriimis seklidir.*?

® Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 4.

° Kenneth A. Bollen, Structural Equations With Latent Variables, New York, John
Wiley&Sons, 1989, s. 4.

' schumacker, Lomax, a.g.e., s. 5.

1 Bollen, a.g.e.,s. 4.

12 Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 6.



1970l yillarin basinda K. Jéreskog, J. W. Keesling, ve D. E. Wiley'in faktor
analizi ve yol analizi ile ilgili ¢alismalar birlestiriimis ve JKW modeli olarak
adlandinimistir. Bu model yapisal esitlik modelinin déncul bigimi olarak kabul
edilmistir.*®* Fakat 1973 yilinda YEM analizinin ilk yaziimi olan LISREL (Linear
Structural RELation)’in geligtirimesiyle yapisal esitlik modelleri dogrusal yapisal
iliskiler modeli (LISREL) olarak adlandirilmaya baslamistir. Jéreskog ve Thille *
Educational Testing Service (ETS)“ de LISREL yazilimini bir matris komut dili
araciligiyla gelistirmislerdir. ilk kullanilabilir stirimi olan LISREL Ill, 1976 yilinda
yayinlanmis ve ardindan 1993 yilinda LISREL 8 piyasa strlulmustir. LISREL’in ilk
YEM yazilimi olmasinin yaninda 1980Q’li yillarin ortasi itibariyle YEM analizi icin pek
cok yazihm gelistiriimigtir. Gelistirilen bu yazilimlarin her birinin kendine has
ozellikleri bulunmakla birlikte en sik kullanilanlari AMOS, EQS, LISCOMP olarak

karsimiza ¢cikmaktadir.**

1.2. YAPISAL ESITLIK MODELLEMESININ OZELLIKLERI
VE TEMEL KAVRAMLAR

YEM'i yapisal denklemler sistemi olusturmaktadir. Denklemler rastgele
degiskenleri, yapisal parametreleri ve bazen de rastgele olmayan degiskenleri
icermektedir. Rastgele degiskenler Uge ayriimaktadir. Bunlar, gizil degigskenler,

gbzlenen degiskenler ve hata degiskenleridir.

Bir gizil rastgele degisken, basit olarak tek boyutlu bir kavram seklinde ifade
edilebilir. Gizil deg@iskenler igin gézlenemeyen ya da olgilemeyen degisken ve faktor
ifadeleri de kullaniimaktadir. Bir gizil degiskene ait gézlenen degiskenler, rastgele ya

da sistematik dlgme hatasi igerirken, gizil degiskende bu hatalar bulunmamaktadir.*®

Bilimsel caligmalar icin dnemli birer unsur olan 6lgme ve de@erlendirme
cabasi ile bilim surekli gelismekte ve gunimizde hemen hemen butin bilim

dallarinda YEM kullanimi artmakta ve yayginlagmaktadir. Bununla beraber sosyal

'3 Rex B. Kline, Principles and Practice of Structural Equation Modeling, Second Edition,
New York, The Guilford Press, 2005, s. 18.

* Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 6.

> Bollen, a.g.e., s. 10-11.



bilimlerde ol¢llmesi gereken yapilar fen bilimlerinde oldugu gibi deneysel ya da

dogrudan gézlem yoluyla elde edilen yapilar degildir.*°

Sosyal ve davranigsal bilimlerde arastirmacilar g¢ogunlukla dogrudan
Olcilemeyen teorik yapilarla ilgilenmektedirler. Gizil degiskenler olarak
adlandirabilecegimiz bu yapilara, psikolojide; benlik olgusu, motivasyon, sosyolojide;
gugsuzlik ve anomi, egitim biliminde; s6zel yetenek, 6gretmen beklentisi, iktisatta
ise sosyal sinif ve kapitalizm gibi olgular érnek olarak gdsterilebilir. S6z konusu gizil
degiskenler dogrudan gdzlenemediklerinden, dogrudan dl¢llemezler. Bu
degdigkenlerin  Olculebilmesi amaciyla gb6zleme dayali dogrudan Olgulebilen
gostergeler kullaniimaktadir.'” Gézlenen, manifest ya da gésterge degisken olarak
ifade edilebilen bu degiskenler ile varsayimsal yapi 6lgtilmektedir. Ornek olarak, gizil
degisken olan zeka kavraminin, IQ testleri (gdzlenen degdisken) ile OlcUlmesi
verilebilir. Burada dogrudan gozlenip Olglilemeyen zekd olgusunu aciklamak
amaciyla gézlenen ve skorlar ile élgllebilen 1Q testleri kullaniimigtir. Bir diger érnek
olarak, Amerika Birlesik Devletleri'nin kurumsal ekonomik yapisini géstermek igin
Dow Jones Endeksinin, Gayri Safi Milli Hasilanin, perakende satiglarin veya ihracat
blyukligunin kullaniimasi ya da saglik ile ilgili bir yapiyi aciklarken, kan basincinin,

fiziksel kondiisyon élglimiiniin, kolesterol diizeylerinin kullanilmasi gosterilebilir.*®

Gizil degigkenlerin her biri bir kavram ya da olguya karsilik geldigi i¢in bu
degiskenler varsayimsal degiskenlerdir. Bununla birlikte s6z konusu gizil
degdiskenlerin soyutluk derecesi farkliik gosterebilir. Zeka, sosyal sinif, giu¢ ve
beklenti gibi kavramlar, cogu sosyal bilim teorisinin merkezindeki oldukga soyut gizil
degiskenler iken, gelir, egitim, nifus buyukligu, yas gibi degiskenler bunlara gore
daha az soyut degiskenlerdir. Emile Durkheim’in sosyal dayanisma ve intihar
arasindaki ters iligki hipotezinde her iki turde de gizil dedisken bulunmaktadir.
Sosyal dayanisma, grup dayanismasini ifade eder ve oldukga soyut gizil bir

degiskendir. Intihar direkt gézlenebilir ve soyut bir degisken olmamasina karsin,

16 Gllhayat Golbasi Simsek, “Latent Degiskenli Yapisal Denklem Modellerine iliskin Bir
Uygulama® Doktora Tezi, Istanbul, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitis(, 2007, s.
1.

1 Byrne, a.g.e., s. 4.

'8 Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 3.



herhangi bir sebeple yanlis dl¢ciimus olabilir. Bu nedenle dodrudan &lgllebilen bir

degisken de aslinda gizil bir degisken olabilmektedir."

Dogrudan gozlemlenemedigi igin dogrudan Olgulemeyen gizil degiskenleri
incelemek isteyen arastirmacinin, éncelikle gizil degiskeni yansittigini disindiagu
Olcllebilen davranis ya da eylemleri kavramlastirmasi ve agiklamasi gerekmektedir.
Bir gizil dediskenin dolayli olarak dl¢iimesi igin en az iki gbzlenen degiskene gerek
duyulmaktadir. Dolayisiyla bir gizil degisken birden fazla gdzlenen degiskene
baglidir. Orgiitsel davranis konusunda yapilan calismalarda kullanilan élgekler bu
duruma 0Ornek olarak gdsterilebilir. Davraniglarin dlgtlmesi ve degerlendiriimesinde
kullanilan bir élgegin her bir unsuru gézlenen degdiskenleri ifade etmekte iken, kimi
ifadeler bir araya gelerek gizil bir degiskeni meydana getirmektedirler. Bu sebeple,
arastirma yaparken, guvenilir ve gecerli bir dlcek kullaniimasi 6nem arz etmektedir.
Aksi durumda elde edilen veri kiimesi istenilen psikometrik 6zelliklere sahip

olmayacaktir.?

Genel olarak iki degisken arasindaki temel ayrim gozlenebilir ve
gbzlemlenemeyen olarak ifade edilmesine karsin, literatirde iki kavram arasinda
farkh goérusler de bulunmaktadir. Borsboom (2008)'e gore; degiskenler arasinda
g6zlenebilir olan ve olmayan gibi basit bir ayrim yapmak yeterli degildir. Borsboom,
temel ayrimi, biligsel karakter olarak nitelendirmigtir. Bir degisken, arastirmacilar
tarafindan biligssel olarak algilanabilir ve erigilebilir 6zellikteyse gdzlenen degisken,
bilissel olarak erigilebilir 6zellikte dedil ise, gizil degisken olarak adlandiriimalidir.
S6z konusu duruma yas ve cinsiyet ornek olarak verilebilir. Yas ve cinsiyet,
dogadaki aga¢ ve kayalar gibi somut bir sekilde gdzlemlenemese de Olgulebilir
yapilar olduklari ve biligsel olarak algilanabildikleri icin gdzlenen degigken olarak
kabul edilirler. Atom, quark gibi fiziksel soyutluk tasiyan kavramlar, insanlar
tarafindan go6zle goériimemis olmasina ragmen hassas deneysel Ol¢cimlerle
Olcllebilir durumdadir ve Borsboom’a gbre, gdzlenen degiskenler de en az gizil

degiskenler kadar teorik yapilardir.**

YEM tekniginin dogrulayici olmasi sebebiyle, analizin sekline bagli olarak

modelin dodru bir sekilde tanimlanmasi modelleyicinin dogrulama yapabilmesi

Y Bollen, a.g.e., s. 11.
20 Byrne, a.g.e., s. 4-5.
2 Denny Borsboom, “Latent Variable Theory”, Psychology Press, 6: 25-53, 2008, s. 28.
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acisindan onem arz etmektedir. Model kurma asamasinda, egzojen (digsal-
bagimsiz) ve endojen (igsel-bagimli) olarak adlandirilan iki tlr degisken
kullaniimaktadir. S6z konusu iki tir arasindaki fark, modeldeki degiskenler arasinda
bir regresyon uygulanip uygulanmayacagidir. Klasik regresyon modelinde bagimli
ve bagimsiz degiskenler arasinda dogrudan bir iliski s6z konusu® olmasina ragmen
yapisal esitlik modellerinde bir degisken bazi degiskenler icin egzojen iken, ayni
anda bazi degiskenler icin endojen degisken olabilmektedir. 2 Egzojen gizil
degiskenler, bagimsiz degiskenler ile esanlamhdir ve modeldeki diger gizil
degiskenlerin degdisimlerinin nedenidirler. Endojen gizil degiskenler ise bagimli
degiskenler ile esanlamhdir ve dogrudan ya da dolayh olarak modelde egzojen

degisken tarafindan etkilenmektedirler.?*

Dogrudan etki, yol modelindeki herhangi bir degisken araya girmeksizin bir
degiskenin bir baska degisken Uzerindeki etkisi seklinde tanimlanabilmektedir.
Dolayli etki ise, bir degiskenin diger bir degiskeni baska bir degisken (araci-
mediatér degisken) araciligi ile etkilemesi sonucu olusmaktadir. Toplam etki
dogrudan ve dolayli etkilerin toplamindan olusmaktadir. 2> Dogrudan etki, yol
modellerinde en kuicgik kareler tahmincisi ile tahmin edilmekte ve her bir igsel
degiskenin degiskenler arasindaki iligkilerin yapisini tanimlayan kendine ait bir

regresyon esitligine yani bir yapisal esitlige sahip oldugu diisiiniilmektedir.?

Bentler (1988)e goére YEM, yapisal bir kuramin analiz edilmesinde
dogrulayici bir yaklagimi (6rnegin hipotez testini) benimseyen istatistiksel bir
yontemdir. Tipik olarak bu teori birden fazla degisken igin nedensel suregleri ifade
eder. YEM, iki onemli 6zellie sahip olmasi ile dikkat cekmektedir. Bunlardan ilki,
calisilan siire¢ yapisal esitlikleri (6rnegin regresyon esitligi) icermektedir. ikinci
olarak olusturulan bu yapisal iligkiler, incelenen kuramin daha kolay anlasilabilmesi

icin cizimle (sematik) gésterilebilmektedir.?’

%2 Nuran Bayram, Yapisal Esitlik Modellemesine Giris Amos Uygulamalari, Genisletiimis
3.Baski, Bursa, Ezgi Kitabevi Yayinlari, 2016, s. 4.

> Bollen, a.g.e., s. 12.

4 Barbara M. Byrne, a.g.e., s. 5.

% Bollen, a.g.e., s. 36.

%% Geoffrey M. Maruyama, Basic of Structural Equation Modeling, California, Sage
Publications, 1998, s. 39.

2 Byrne, a.g.e., s. 3.
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YEM, bir veya daha fazla degigken arasindaki iligkinin boyutunu inceler.
YEM, genellikle birka¢ dediskenin ve aralarindaki karsilikli iligkinin o6lcilmesine
imkan sagladigi gibi degiskenler arasinda birbirine bagli olan ¢ok yonlu iligkileri de

agiklamaya olanak saglamaktadir.?®

YEM calismalarinin baslica 6zelligi tamamiyla kurama dayal olmalaridir.
Hemen her YEM calismasinda, arastirmaci veri toplamadan 6énce mutlaka kuramsal
bir cerceve belirlemelidir. Kuramsal bir ¢ergeve belirlemek arastirmaciya ele aldigi
degigkenler arasindaki iligkiyi agiklama olanagi saglamaktadir. Bir diger ifade ile,
elinde cok sayida degisken olan arastirmaci, degiskenler arasindaki iligkiyi
arastirmadan 6nce, degiskenler arasi olasi iligki orUntislini teorik olarak
belirlemelidir. YEM’in temel amaci da dnceden tanimlanan bu iligki értntilerinin veri

tarafindan dogrulanip dogrulanmadigini incelemektir.

Bilim felsefesinin tartigma konularindan biri de timdengelim ve timevarim
surecleri hakkindaki 6nceliktir. TUmevarim yonteminde bilgi edinme sureci gézlem
ile basglamaktadir. Fakat teorik olarak higbir gbézlem &énerme veya hipotezleri
dogrulamak icin yeterli gelmeyecektir. Bu noktada, bilimsel ydntemin temelini
onerme veya hipotezleri dogrulamak olarak ele almayan bunun yerine énerme ya da
hipotezlerin yanhs olabilecegini ileri stren tlimdengelimci yaklasim devreye
girmektedir. Timdengelimci yaklasim ile bilgi edinme sureci ilk asamada genelleme
ile baslar. Goézlem yapmaya baglamadan o6nce arastirmacinin elinde birtakim
onerme bulunmasi gerekmektedir. Tum arastirma sureci bir genelleme ile
baslamakta genellemeler daha Ust genellemelere dogru gelismekte ve nihayetinde
teori veya kuram dedigimiz Ust duzey yapilar meydana gelmektedir. S6z konusu
bakis acisi ile yapisal esitlik modeli timdengelim 6zelliklerine sahip dogrulayici bir
karaktere sahiptir.?®

%8 Siu Loon Hoe, “Issues and Procedures in Adopting Structural Equation Modeling
Technique® Journal of Applied Qantitative Methods, Vol. 3, No.1, 2008, s.77.

2 Omer Faruk Simsek, Yapisal Esitlik Modellemesine Giris: Temel ilkeler ve LISREL
Uygulamalari, Ankara, Ekinoks Yayinlari, 2007, s.1-2.
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IKINCi BOLUM
YAPISAL ESITLIK MODELLEMESININ TEMELLERI

Calismanin bu boéliminde yapisal esitlik modellemesinin temellerini olusturan

analizler incelenecek ve analizin asamalarina yer verilecektir.
2.1. YOL (PATH) ANALizi

YEM ailesinden yol analizi, her teorik dedisken, o&lgulebilir bir degisken
oldugunda kullaniimasi mamkin olan bir tekniktir ve arastirmacinin bu degiskenler
arasindaki nedensel iligkiler hakkinda énceden hipotezleri vardir. Baglangi¢ noktasi,
tum nedensel hipotezleri temsil eden yapisal modelin bir ifadesidir. Dolayisiyla yol
analizi modelinin gbézlenen degiskenler icin yapisal bir model oldugu
sdylenebilmektedir.* Bir diger ifade ile yol analizi modelleri, cogunlukla ele alinan
degiskenlerin gozlenen degisken oldugu durumlarda kullaniimaktadir. Bu sebeple
bazi arastirmacilar tarafindan tipik bir yapisal esitik modeli olarak
dusunulmemektedir. Ancak, gozlenen degiskenlere odaklanmasina karsin YEM'in
tarihsel gelisiminin 6nemli bir pargasi olmasi ve dier YEM modellerinde oldugu gibi
model uyumu ve test edilmesindeki temel fikrin ayni olmasi nedeniyle YEM

cergevesinde degerlendirilebilmektedir.

ilk kez hayvan davranislarinin modellemesinde biyometrisyen Sewall Wright
tarafindan (1918,1921,1934) gelistirilen yol analizinin® ¢dziim agamalari, modeldeki
tum iligkileri gésteren denklemleri olusturmak, aralarindaki korelasyon katsayilarini
bilinmeyen model parametrelerini kullanarak hesaplamak ve drneklemden gelen

korelasyon katsayilariyla karsilastirmak olarak siralanabilir.*

Yol analizi modelleri nedensel iligkileri ortaya c¢ikaran bir ydntem degildir.

Bundan ziyade teorik iligkileri ortaya ¢ikaran bir arag niteligindedir.

Belirlenmig bir yol analizinde iki degisken arasindaki nedensel iligkiler;

' Kline, a.g.e., 5.66-67.

% Raykov, Marcoulides, a.g.e., s. 3.
® Schumacker, Lomax, a.g.e., s.b.
4 Raykov, Marcoulides, a.g.e., s. 78.
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1- Degiskenler gegici olarak siralandiginda,
2- Degigkenler arasindaki kovaryans ve korelasyonlar
belirlendiginde,

3- Diger nedensellikler kontrol edildiginde ortaya cikmaktadir.
Yol analizinin G¢ temel bileseni bulunmaktadir. Bunlar;

1- Yol diyagrami
2- Kovaryanslarin ve korelasyonlarin ayrigtiriimasi
3- Dogrudan, dolayll ve toplam etkilerin ayristirlmasindan

olusmaktadir.®
2.1.1. Yol Diyagramlari

Cok sayida degisken arasindaki iliskinin kolay ve uygun bir bicimde temsil
edilmesidir.” Yapisal bir modelin grafiksel bir temsili olan yol diyagramlari modeli
tanimlayan bir dizi denkleme karsilik gelmektedir.® Bir baska ifade ile, bir yol
diyagrami esanli esitlikler sisteminin grafiksel bir gosterimidir. En blyuk
avantajlarindan birisi, belirlenen varsayimsal iligkilerin bir resim ile sunulmasidir.
Bircok arastirmaci icin bu resim, degiskenler arasi iliskileri, esitliklerden daha net bir

sekilde temsil edebilmektedir.®

Yol diyagrami, nicel analizler igin gerekli degildir fakat degiskenler arasi

iliskilerin varsayimsal seklini grafiksel olarak ortaya koyan faydali bir aragtir.*

YEM igin olugturulan yol diyagramlarinda kullanilan semboller Tablo 2.1. deki
gibidir.**

®> Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 150.

® Bollen, a.g.e., s. 32.

’ John C. Loehlin, Latent Variable Models: An Introduction to Factor, Path, and
Structural Equation Analysis, Fourth Edition, Mahwah New Jersey, Lawrence Erlbaum
Associates, 2004, s. 2.

® Raykov, Marcoulides, a.g.e., s. 8.

°Bollen, a.g.e., s. 32.

1% Elazar J. Pedhazur, Multiple Regression In Behavioral Research, Third Edition,
Thomson Learning, 1997, s.770.

1 Raykov, Marcoulides, a.g.e., s. 9.
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Tablo 2.1: YEM igin Yol Diyagramlarinda Kullanilan Baslica Semboller

Semboller Aciklama
Q Veya Q Gizil degisken
Veya Gozlenen degisken
> Veya A Tek yonli yol
d Veya d Gizil degiskendeki
hata
Veya — Gﬁigleqen degiskene
ait 6lcum hatasi
«—> Degiskenler arasi
Veya
g N korelasyon

Sekil 2.1.’de basit bir yol diyagrami 6rnegi incelenmis olup; degiskenler A, B,
C ve X ile sembolize edilmigtir.

Sekil 2.1: Basit Bir Yol Diyagrami Ornegi

Sekil 2.1.’de, A,B ve X degiskenlerinin C degiskeni (zerinde nedensel bir
etkiye sahiptir. A ve B degiskenleri birbirleriyle iliskilidir. X degiskeni, C degiskenini
etkilemektedir ancak A ve B degiskenleri ile iliskili degildir.*?

12 Loehlin, a.g.e., s.2.
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Tablo 2.1°de yer alan temel sekiller, Sekil 2.2.’de érnek bir model kullanarak

ifade edilmistir.

Sosyal Cozum
yetenegi
Mekanik ¢dzim Genel Matematik
yetenegi ¢ozim yetenegi

yetenegi

Matematik
basarisi [
Mihendislik
¢OzUm yetenegi

Sekil 2.2: Genel Bir Yapisal Esitlik Modeli

Sekil 2.2 ’de, verilen 6rnek modelde, genel ¢bzim yetenedi ve matematik
yetenedi olmak (zere iki temel gizil degisken bulunmaktadir. Genel ¢6zim
yeteneginin sosyal, mekanik ve muhendislik yetenedi olmak Uzere Ug¢, matematik
yeteneginin ise matematik notlari ve matematik basarisi olmak Uzere iki gézlenen
degigkeni bulunmaktadir ve bu bes gbézlenen degigken, iliskili olduklar gizil
degiskenlerin altinda yatan nedenlerdir. Bir diger ifade ile, gbézlenen degiskenler

acikladiklari gizil degiskenlerle nedensel bir iligki icerisindedirler.

Olglim hatasi, gbzlenen degiskendeki rastgelelilikten kaynaklanan tesadiifi
Olcim hatasini ifade ederken; artik hatasi, digsal faktérlerden kaynaklanan icsel
faktorlerin tahminindeki hatayr ifade etmektedir. Sekil 2.2.’de, her goézlenen
degiskene ait dlgim hatasi ve gizil degiskenlerden birine ait artik hata terimi yer
almaktadir. Genel ¢ézim yetenegi gizil degiskeninin, bir digsal degisken olarak,
icsel degisken konumundaki matematik yetenedi Uzerinde etkisi vardir ve igsel

degisken Uzerinde bir artik hatasi olusturmustur.

Tek yonli ok degiskenlerin birbirini Gzerindeki etkilerini ifade etmektedir.
Sekil 2.2.'de genel ¢dzim yetenedinden matematik yetenegine cizilen tek yonlu ok,
matematik yeteneg@i genel ¢ozim yeteneginden etkileniyor seklinde agiklanmaktadir.

Hata terimlerinden gozlemlenen degiskenlere giden oklar ise, belirtilen degiskenler

16
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uzerindeki hatalari ifade ederken, iki hata terimi arasinda bulunan gift yonlu ok ise
bu degiskenler arasindaki kovaryans veya korelasyonu gdstermektedir.*

Yol diyagramlari esanli denklemler sisteminin grafiksel gosterimi olarak ifade
edilebilmektedir. Bu baglamda Sekil 2.3.’teki yol diyagrami érnegi gosterilmistir.**

-—
— <

O

Sekil 2.3: Bir Yol Diyagrami Ornegi

Y Cem H. Meydan, Harun Sesen, Yapisal Esitlik Modellemesi Amos Uygulamalari,
Ankara, Detay Yayincilik, 2011, s. 12-13.

“Bollen, a.g.e., s. 32-33.
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Sekil 2.3. ‘teki yol diyagrami asagidaki esanh denklem sistemine karsilik

gelmektedir.
n=7rué+¢
X =4 5+0 Vi=An+e

X,=4, $+0, Vo= A 1+ &,

Sekil 2.3.’teki yol diyagraminda hata terimlerine ait varsayimlar ise;

COV (£,6,)=0 COV(&,5,)=0 COV(E,6)=0 COV(E,&,)=0
COV (£,£)=0 COV(7,6)=0 COV(7,6,)=0 COV(5,,5,)=0
COV (6,,6)=0 COV(8,,6)=0 COV(5,,5)=0 COV(J,,&,)=0
COV(g,,6,)=0 COV(6,{)=0 COV(5,,{)=0 COV(¢,l)=0
COV(s,,¢ ) = 0 seklindedir.

Hata terimlerine ait tUm bu varsayimlar ve diger degiskenler arasindaki tim
iligkiler ~ aslinda yol diyagramindan agikga gorulebilmektedir. Ornegin, J, ve J, ya

da ¢ ve g degiskenleri arasinda ok isareti olmamasi bu degiskenler arasindaki

kovaryansin sifir oimasi ( COV (4,,0,) = 0, COV(¢,¢,) = 0 ) varsayimina denktir.

Tdm bu nedenlerle yol diyagramlari, denklem sistemlerini temsil eden bir baska

aractir.
2.1.2. Kovaryanslarin ve korelasyonlarin ayrigtiriimasi

Yol analizi, iki degigsken arasindaki dogrusal iligkilerin model parametrelerinin
bir fonksiyonu olarak yazilmasina imkan saglamaktadir. Bunu gergeklestirmenin bir

yolu kovaryans cebirini kullanmaktir. Bu durum, Sekil 2.4.'te basit bir modelde dort

gosterge degiskene (X - X,) sahip, bir gizil degisken (&) ile 6rnek Uzerinden

gosterilmistir. 6, ve o, haricinde, tim 6lgim hatalari (J; ler) arasinda korelasyon
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bulunmamaktadir. Tim 6lgim hatalarinin ( J, ’ler) & ile korelasyonsuz oldugu ve

bitiin i'ler igin E(J;) = 0 oldugu varsayilmigtir.™

Ay

Sekil 2.4: Dort Gosterge Degdiskenli Bir Gizil Degigkenin Yol Diyagrami

COV(X,, X,)'0n aynistiriimasi,
COV(X,,X,) =COV(A4, &+ 6, 4, & + 6,)

= Ay Ay

seklindedir. Denklemin sag tarafinda, yol diyagraminda X ve X, igin
tanimlanmis denklemler yer almaktadir. Bu durum, COV(X,, X,)'Un X, ve X,’lin &

ustindeki etkisinin ve & gizil degiskeninin varyansinin bir fonksiyonu oldugunu

ifade etmektedir.

®ae.,s. 34.
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Karmasik modeller i¢in kovaryans cebiri kullanmak elverigli olmayabilir. Bu

nedenle kovaryans ve korelasyonlarin ayristiriimasinda matris cebirini kullanmak
daha uygun bir ¢6zim sekli olabilir. Ornegin, x = A, £+ 6 igin XX ’in beklenen

degeri ¥ kovaryans matrisidir.

XX = (A E+S) A E+5)
=(AE+S)E A +D)

= A EENFAES+SE NS S

E(xX)= A, E(§E)A+AE(E ) +E(S &) AHE(S 9)

E:AX¢AI><+®5

Boylelikle x'in kovaryans matrisi X , AX,¢ ve O, ’da bulunan elemanlar

cinsinden ayristiriimistir. Ayristirmalar, kovaryanslara iliskin parametreleri ve farkli
kovaryanslarin farkli parametre degerlerine yol acgtigini géstermeleri sebebiyle

onemlidir.
2.1.3. Toplam, Dogrudan ve Dolayh Etkiler

Yol analizi, dogrudan etki, dolayli etki ve toplam etki olmak Uzere etkileri U¢
gruba ayirmaktadir. Dogrudan etki, araci bagka bir degisken olmaksizin bir
degiskenin diger degisken iizerindeki direkt etkisidir.'® Dolayli etki ise, bir degiskenin
diger degiskeni siklikla mediator degisken olarak da adlandirilan baska bir degisken
araciligiyla etkilemesi sonucu ortaya ¢cikmaktadir.'” Toplam etki, dogrudan ve dolayli

etkilerin toplami seklinde hesaplanmaktadir.

“Ae., s. 35-36.
o Raykov, Marcoulides, a.g.e., s. 7.
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Toplam Etkiler = Dogrudan Etkiler + Dolayli Etkiler

Dogrudan, dolayl ve toplam etkilerin ayristirilmasi, daima spesifik model ile
ilgilidir. Bir diger ifade ile ele alinan modele 6zgudur. EGer denklemler sistemi,
modele dahil edilen ya da modelden cikartilan degiskenler tarafindan degisirse,
toplam, dogrudan ve dolayh etkilerin tahminleri de degisebilir. Dogrudan, dolayl ve

toplam etkilerin ayrigtiriimasi Sekil 2.5’teki yol diyagrami ornegi ile gosterilebilir.

W ﬁi 7
! ¥ ¥ !

-—

&

T

A X, Ay
T

o

Sekil 2.5: Bir Yol Diyagrami Ornegi

Sekil 2.5’e gore, n,’in n, Uzerindeki etkisi olan f,, bir dogrudan etki

ornegidir. i, ’deki bir birimlik degisme 7, ’de /f,, birim kadar beklenen dogrudan
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degisme meydana getirecektir. 7, ve 71, arasinda araci degigken olarak bagka bir
degisken bulunmamaktadir. ¢ 'in 77, tUzerindeki dogrudan etkisi y,, iken, 1, nin Y,

tUzerindeki dogrudan etkisi A, dir.

Dolayli etkilere 6rnek olarak, & ’in 7, Uzerindeki etkisi verilebilir. Burada
araci degisken n,’dir. & 'deki bir birimlik degisme, 7,’de y,, birim kadar beklenen
degisme, 7, ’deki bu y,, birimlik degisme ise, 1, 'de f,, birim kadar beklenen
degisme meydana getirmektedir. Boylelikle & 'in 7, Uzerindeki dolayli etkisi 7,, £,

olmaktadir. Benzer sekilde 7,’in Yy, lzerindeki dolayli etkisi 5,; 4, dir.

Bir degiskenin diger degisken Uzerindeki toplam etkisi, bu degiskenin
dogrudan ve dolayl etkilerinin toplami idi. Ornek olarak, & ’in 7, Gzerindeki toplam

etkisi,
Toplam Etki = Dogrudan Etki + Dolayli Etki

= yon + Y1 B

seklindedir. & ’in Yy, Uzerinde dogrudan etkisi olmadigi igin, & 'in Y,
Uzerindeki toplam etkisi yalnizca dolayli etkilerden (,, 4, + 7, B 4;) meydana

gelmektedir.'®

Toplam Etki = Dogrudan Etki + Dolayl Etkiler

= 0 +(7/21ﬂ>11+7/11 ﬂzl All)
2.2. FAKTOR ANALizi

Faktor analizi, ilk olarak psikologlar tarafindan zeka, motivasyon, yetenek,
tutum gibi gizil degiskenleri incelemek amaciyla gelistirilmis bir ydntemdir.'® Birbiriyle
iliskili cok sayida degiskenden az sayida iliskisiz ve kavramsal olarak anlamli yeni

hipotetik degiskenler (faktorler) kesfetmeyi amaclayan ¢ok degiskenli bir istatistiksel

'8 Bollen, a.g.e., s. 36-37.
19 Raykov, Marcoulides, a.g.e., s. 116.
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yontemdir. * Faktér analizi, aciklayici ve dogrulayici olmak (izere ikiye

ayrilmaktadir.
2.2.1. Aciklayici Faktor Analizi

ilk olarak 1900’1G yillarin baglangicinda psikolog Charles Spearman
tarafindan insan zekasini modellemek amaciyla ortaya atilan AFA, bir dizi gdzlenen
degisken ile daha az sayida bilinmeyen gizil rassal degisken arasindaki korelasyonu

aciklamaya calisan nedensel bir modeldir.??

AFA’ da veri kimesinde yer alan gdzlenen degiskenler arasindaki korelasyon

katsayilari kullanilarak faktér yapisi kesfedilmeye galisiimaktadir.?®

AFA’nin temel amaci, blylk ve karmagik veri setini daha basit ve
anlasilabilir hale getirmektir.?* Bir diger ifade ile, gdzlenen degiskenler arasindaki
dogrusal iliski katsayilarindan hareketle daha az sayida ve kavramsal olarak anlamli

faktorler tiiretmeyi amaclamaktadir.?® Sekil 2.6."da AFA modeli 6rnegi verilmistir.?®

20 Sener Bliyiikoztirk, Sosyal Bilimleri igin Veri Analizi El Kitab istatistik, Aragtirma
Deseni SPSS Uygulamalari ve Yorum, Ankara, Pegem Akademi, 2018, s.133.

2 Byrne, a.g.e., s. 5.

?2 Neil H. Timm, Applied Multivariate Analysis, USA, Springer, 2002, s.496.

28 Subhash Sharma, Applied Multivariate Techniques, USA, John Wiley&Sons, Inc., 1996,
s.128.

24 paul Kline, Handbook of Psychological Testing, Second Edition, UK, Routledge, 2000,
s.115.

% Byrne, a.g.e., s. 5.

%% 3. Scott Long, Confirmatory Factor Analysis: A Preface to LISREL, California, Sage
Publications, 1983, s.13.
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Sekil 2.6: Aciklayici Faktor Analizi Modeli

(=
(2
(&
(=
©

Sekil 2.6.’daki AFA modelinde yol diyagraminda oldugu gibi gdézlenen
degiskenler kare ile, gizil dediskenler ise gember ile gdsterilmistir. Gizil dediskenden
gOzlenen degiskene dogru cizilen tek yonlu oklar, gizil degiskenin gdzlenen
degisken lizerindeki nedensel etkisini ifade etmektedir. iki gizil degisken arasindaki

egri oklar, bu iki gizil degisken arasinda korelasyon oldugunu gostermektedir.

Sekil 2.6."da cember ile gosterilen &, &,, &, faktorlerinin her biri, X, 'den X,

've kadar olan gozlenen degiskenlerin her birini, &’lerden Xx’lere giden diiz oklarla

da gosterildigi gibi nedensel olarak etkilemektedir.

&’ler ile ifade edilen faktorlerin etkileri, birden fazla gozlenen degisken
Uzerinde ortak olarak goéruldiginden bu faktérler ortak faktér olarak
adlandiriimaktadir. ¢, 'den &, 'ye kadar gosterilen seklin alt tarafinda yer alan

¢emberler ise, her bir gézlenen degiskene ait hatalari ifade etmektedir. Tekil faktor
olarak da ifade edilen bu faktorler, ortak faktorlerin aksine sadece bir gozlenen

degiskeni etkilemektedirler. AFA modelinde, hata terimlerinin birbirleriyle ve ortak
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faktorlerle korelasyonsuz oldugu varsayllmaktadir. Sekil 2.6."da goésterilen AFA
modelinde, arastirmaci gézlenen degisken sayisi ve kismen de olsa ortak faktor
sayisi haricinde modeldeki degiskenler ve faktorler arasindaki yapiyi
belirleyememektedir. AFA modelindeki parametrelerin tahmin edilmesi i¢in gerekli

varsayimlar asagidaki gibi 6zetlenebilir.

1. Tum ortak faktorler korelasyonludur veya tum ortak faktorler
korelasyonsuzdur.

2. Tum gobzlenen degiskenler, biatin ortak faktérler tarafindan dogrudan
etkilenmektedir.

3. Tekil faktorler arasinda korelasyon yoktur veya tekil faktorler birbirleriyle
iliskisizdir.
TUm goézlenen degiskenler bir tekil faktor tarafindan etkilenmektedir.

Tum ortak faktorler, tiim tekil faktorlerle korelasyonsuzdur.27
2.2.2. Dogrulayici Faktor Analizi

DFA, gizil degiskenler (faktorler) ve gozlenen degiskenler arasindaki
iliskilerin 6lcim modelleri modellenmesinde kullaniimaktadir. YEM’in 6zel bir tira
olan DFA ile hipotezler sinanmaktadir. Arastirmaci DFA’y1 uygulamadan 6nce analiz
edecegi faktdor modelinin 6nceden belirlenmis tum durumlarini (faktor sayisi, faktor
yikleri vb.) incelemelidir.?® Diger bir deyisle, DFA’da faktdr yapisinin bilindigi
varsayllmaktadir. Buradaki amac faktér yapisini onaylamaktir.?® Bir diger ifade ile
DFA, faktér yapisi hakkindaki teorik 6nsel bilginin var oldugu durumlarda faktor

yapisini dogrulayip dogrulamadigini sinamak icin kullanilan bir ydntemdir.*

DFA, AFA’nIn tersine teorik dnsel bilgi dahilinde faktor modelinin kisit altinda

¢d6zUmune olanak tanimaktadir. S6z konusu kisitlar:

1- Hangi ortak faktor cift ya da ciftlerinin korelasyonlu oldugunu
2- Hangi gb6zlenen degiskenlerin hangi ortak faktorler tarafindan

etkilendigini

" Ae., 5.11-12

?® Timothy A. Brown, Confirmatory Factor Analysis for Applied Research, New York, The
Guilford Press, 2006, s.1-2.

% Sharma, a.g.e, s.128.

% Timm, a.g.e., s.497.
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3- Hangi g6zlenen degdiskenlerin bir hata teriminden etkilendigini

4- Hangi hata terimlerinin korelasyonlu oldugunu ortaya koymaktadirlar.®

Sekil 2.7.’de bir dogrulayici faktér analiz modeli érnegi gdsterilmistir.

Sekil 2.7: Dogrulayici Faktor Analizi Modeli

AFA modelinde tim ortak faktérlerin korelasyonlu (veya tim ortak faktorler
korelasyonsuz) oldugu varsayilirken dogrulayici faktér modelinde, &, ve &, ortak
faktorlerinin korelasyonsuz olduklari varsayilmistir. AFA modelinde tum gdzlenen
degdigkenler butin ortak faktorlerden etkilenirken, dogrulayici faktér modelinde
g6zlenen degiskenler bazi ortak faktorlerden etkilenmektedirler. X 'in &, ve &, ’den
etkilenmedigi varsayiimistir. AFA modelinde bitliin hata terimlerinin birbirleriyle
korelasyonsuz oldugu ve her bir gozlenen degiskene ait hata terimi bulundugu

varsayilirken, dogrulayici faktér modelinde, 6, ve o, hata terimleri arasindaki egri

s Long, a.g.e., s.12.
¥ Ae., s.14.
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oktan da anlasilacagi Uzere, J, ve o, hata terimlerinin korelasyonlu olduklari ve

gozlenen degiskenlerden biri olan X, 'nin hata terimine sahip olmadigi varsayilmistir.

2.3. YAPISAL ESITLIK MODELLEMESI’NDE MODEL
TURLERI

Bir istatistik yonteminin basarisinda, problemin dogru formule edilmesi buyuk

oénem tasimaktadir. *

Sosyal bilimlerde, modellerin  birgogu, dogrudan
g6zlenemeyen ya da 6lgiilemeyen hipotetik (teorik) yapilarla formiile edilmektedir.®*
Dolayisiyla her bir YEM calismasi da temelinde giglu bir teorik ¢atinin bulundugu bir

modelin test ediimesini amaglamaktadir.®

Yapisal esitlik modelleri, yapisal model ve 6lgim modeli olmak Uzere ikiye
ayrilmaktadir. Yapisal model, gizil deg@iskenlerin birbirleri arasindaki iligkiyi ortaya
koyarken, dlcim modeli gizil dediskenlerle gdzlenen degiskenler arasindaki iliskiyi

ortaya koymaktadir.*®
2.3.1. Yapisal Model

Yapisal esitik ya da nedensel model olarak da adlandirilabilen yapisal
model, gizil degiskenler arasindaki iligskileri modelleyen yapisal denklemleri
kapsamaktadir. ¥ Sekil 2.8.’de bir yapisal model igin yol diyagrami &rnegi

gosterilmistir.®®

¥ D.R. Cox, “Role of Models in Statistical Analysis”, Statistical Science, Vol. 5, No. 2, 1990,
s.174.

% Karl G. Joreskog, Dag Sérbom, LISREL 8: Structural Equation Modeling with the
SIMPLIS Command Language, USA, Scientific Software International, 1993, s.15.

* Simsek, a.g.e., s.3.

% Loehlin, a.g.e., s.87.

" Bollen, a.g.e.,s. 11

% Sharma, a.g.e., s.427.
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Sekil 2.8: Yapisal Model

Sekil 2.8.’de yer alan yapisal model igin yapisal esitlikler ise:

m=r &+ (2.1)

M= Baum* 7né +6, (2.2

seklinde olacaktir. Modeldeki diger degiskenler tarafindan belirlendiginden n
icsel gizil degiskenleri ve sebepleri modelin disinda olustugundan & digsal gizil
degiskenleri gdstermektedir. Modelde agiklanamayan bilesenleri, bagka bir ifade ile

esitliklerdeki rassal hatalar { gostermektedir. £, ve {, rassal hatalarinin, digsal
degiskenlerle iliskisiz ve beklenen degerlerinin sifir oldugu varsayilmaktadir. /3,
katsayisi, & sabit iken 7, 'deki bir birimlik artistan sonra 7, 'nin beklenen
degerindeki degisimi gosteren yapisal bir parametredir. y,, ve y,, regresyon
katsayilari da benzer sekilde agiklanabilir. S, katsayisi igsel gizil degisken ile

iligkiliyken, y,, ve y,, digsal gizil degigken ile iligkilidir.

Esitlik 2.1 ve 2.2 i¢in matris gdsterimleri:

| 0 01(m Y11 1
772]_[’821 0] lﬂ2]+l721 [é:l]+l ] &)

S
Genel bir matris gosterimi ise:

n=Bn+Ir¢{+{ (2.4)
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seklinde olacaktir. n, (m x 1) boyutlu rassal igsel gizil degisken vektoranu, &,
n tane dissal gizil degiskenin goésterildigi (n x 1) boyutlu vektoru ifade etmektedir.
Cogu durumda & rassal degigskenlerin bir vektoradur. Esitliklerdeki hatalar £ ile
gosterilmistir ve £, (m x 1) boyutlu bir vektérdiir. & her bir n, ile iligkilidir.>® ¢ nin
€ 'deki digsal degiskenler ile iligkisiz ve ortalamalarinin sifir oldugu varsayilmaktadir.
Bu varsayimin gecerli olmamasi durumunda parametre tahmincileri tutarli
olamamaktadir. Bir diger varsayim, hata terimi olan {; 'nin sabit varyansli ve
otokorelasyonsuz oldugudur.”’ B, (m x m) boyutlu gizil icsel degiskenler icin katsay:
matrisidir ve bu matrisin késegen elemanlari daima sifirdir. Bu durum bir degiskenin
kendisinin nedeni olmadigini varsaydigini géstermektedir. Bir baska ifade ile B'de

bulunan herhangi bir sifir degeri, gizil icsel bir degisken Uzerinde bagka bir gizil i¢sel

degiskenin etkisinin bulunmadigini gostermektedir.

', (m x n) boyutlu gizil digsal degiskenler igin katsayl matrisini ifade

etmektedir. Elemanlari y; ile gosteriimektedir. Tablo 2.2'de yapisal model igin,

modelin genel gdsterimi, varsayimlari ve modelde yer alan sembollerin adi, boyutu

ve tanimi ézet bigimde gosterilmistir.**

* Bollen, a.g.e., s. 12-13.
Y Ae.s. 14.
‘1 Ae.s. 14-15.
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Tablo 2.2: Yapisal Model icin Genel Gésterim

Yapisal Model (Gizil degisken modeli) igin Yapisal Esitlik;
Nn=Bn+Ig+{
Varsayimlar
E(m)=0
E(§)=0
E(§)=0
€ ’lar §’lerle ile korelasyonsuzdur.

(I-B) tekil degildir.

Sembol Isim Boyut Tanim

Degiskenler

n eta mx1 Gizil igsel degisken
13 ksi nx1 Gizil digsal degisken
¢ zeta mx1 Esitliklerdeki gizil hatalar

Katsayilar

B beta mxm Gizil icsel degiskenler icin katsayl matrisi
r gamma mxn Gizil digsal degiskenler icin katsayl matrisi

Kovaryans Matrisleri

()] phi nxn E(E &) ( £ lerin kovaryans matrisi )

b 4 psi mxm E({ &) ( £ lanin kovaryans matrisi )

Tablo 2.2.de yer alan yapisal modelin bir par¢asi da kovaryans matrisleridir.
Kovaryans matrisi, ana kosegen disinda yer alan butin degisken iftlerinin

kovaryansini ve ana kdsegen boyunca degiskenlerin varyanslarini gostermektedir.

@, n x n boyutlu gizil digsal degiskenlerin kovaryans matrisidir ve elemanlari ¢ij dir.
¥, m x m boyutlu esitlikteki hatalarin kovaryans matrisidir ve elemanlari y; ile

gosterilmektedir. ¥ (y; )'nin ana kdsegeninde bulunan her bir eleman i. esitligin
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icerdigi aciklayici degigkenlerce agiklanamayan 1, degiskenine Kkarsilik gelen

varyanstir.*?
2.3.2. Olgiim Modeli

Olgim modeli, gizil degiskenler ile gdzlenen degiskenler arasindaki iliskiyi
ortaya koyan yapisal esitlik modelidir. Olgim modeli dogrulayici faktér modeli olarak
ele alinabilir.*® Dogrulayici faktér modelinde gizil degiskenler, dissal degiskenler
olarak incelenmektedir.* Sekil 2.9.'da dissal gizil degiskene iliskin 6lgiim modeli

ornegi gosterilmistir.*®

Sekil 2.9: Digsal Gizil Degisken igin Olgiim Modeli

*Ae.s. 15-16.

*3 Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 200.
“ Kline, a.g.e., s.167.

> Sharma, a.g.e., s.427.
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Gizil degdiskenleri agiklayan elemanlarin birbiriyle iligkisiz (korelasyonsuz)

oldugu varsayimi altinda s6z konusu 6lgme modelinde & gizil degiskeni igin yapisal

esitlikler;
X, = Alxl &+ o

X, =y &+, (25)

X3 = 23)(1 &+ 0,

RIAE
Matris gésterimi; | X, |= | 2, |[§1] + i 5, | (2.6)
%] 4] 16:]

Genel gosterimi; x=A*§+8  (2.10)

seklinde olacaktir.*®

Tablo 2.3.’de 6lcim model icin, modelin genel gosterimi, varsayimlari ve

modelde yer alan sembollerin adi, boyutu ve tanimi 6zet bicimde gosterilmigtir.

“ Bollen, a.g.e., s.17-18.
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Tablo 2.3: Olgiim Modeli icin Genel Gésterim

Olgiim Modeli igin Yapisal Esitlikler;
X=A*¢+o
y=A'n+sg
Varsayimlar
E(n) =0, E(§) =0, E(¢) =0, E(8) =0
g’lar, &, n, 0 ile korelasyonsuzdur.

0’lar, &, n, ¢ ile korelasyonsuzdur.

Sembol  Isim Boyut Tanim

Degiskenler

y px1l 1’nin goézlenen gostergeleri
X gx1 & 'nin gbzlenen gostergeleri
€ epsilon px1l y icin dlgum hatalari
0 delta gx1 X igin 6lgiim hatalari

Katsayilar

A lambda y pXxm y'yi n ile iliskilendiren katsayilar

A lambda x gxn X’i §ile iligkilendiren katsayilar

Kovaryans Matrisleri

Q) theta-epsilon pxp E(gg) (€ ’larin kovaryans matrisi )

0, theta-delta gxq E(88 ) (8 larin kovaryans matrisi

0, ve O, o6lgim hatalarinin kovaryans matrislerini ifade eder ve ana

kosegenleri gostergelerle iligkili hata varyanslarini igermektedir. Ana kosegen

disindaki elemanlar ise farkli gostergeler icin dlcim hatalarina ait kovaryanslarini
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gOstermektedir. ~ Gostergelere  iliskin -~ hatalar  birbirleriyle  korelasyonlu
olabilmektedirler.*’

Sekil 2.10.’daki yol analizi diyagrami Orneginde yapisal model ve Olgum
modeli genel bir gdsterimle verilmistir.*®

<

Yapisal Model

Olciim Modeli klf'l/ /'Lfll xgx

X1

]

-

0y 0y & & & &y & & & &

Sekil 2.10: Yol Analizi Diyagrami

Sekil 2.10°'da yer alan 7, ve n, gizil degiskenleri i¢in yapisal esitlikler;
Yo = ALt

Yo = ot + &,

Y = A + &

Y, = A+ e, (211)

Ys = A5 1, + &5

Yo = A 1, + &

Y; = Ap i, &

" Ae.,s. 19-20.
“ Sharma, a.g.e., s. 427.
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Yo = gy 1, + &

] (A 0] e
Y, Z &
Y Ay 0 &3
Matris gosterimi: Vi = Fa 04T + b (2.12)
Ys 0 A || &5
Ye 0 A 2
Y| |0 a4 &
[Ysl |0 4] | &6 |

Genel gosterimi: y = A’n+g  (2.13)
seklinde olacaktir.

X (=1, 2, 3) &'in Ug gostergesidir. y,’den y,’e kadar olan degiskenler 7,
in, ¥:'ten Y, e kadar olan degiskenler 7, 'nin gdstergeleridir. 4, katsayilari, gizil

degiskendeki bir birimlik degisim sonucu goézlenen degiskenlerki beklenen degisimin
ne derece olacagini ifade etmektedir. Bu katsayilar, gizil degiskenlerin g6zlenen
degiskenler (zerine etkilerini gostermek amaciyla kullanililar. o , dissal
degiskenlere ait Olgim hatalarini, € , i¢csel degiskenlere ait dlgum hatalarini
g6stermektedir. Olglim hatalari, gézlenen degiskenler ile gizil degiskenler arasindaki

iliskilerin bozulmasina sebep olmaktadir. Olgiim hatalarinin beklenen degerinin sifir

oldugu ve tim &’ler, n’ler ve ¢ ’lar ile iliskisiz oldugu varsayiimaktadir. Ayrica tim i
ve | 'ler igin & ve g; iligkisizdir. Herhangi bir & veya n ile 6, ve &; 'nin
korelasyonu, parametre tahmincilerinin tutarsiz olmasina neden olmaktadir. J; ve

&; bazen faktér analizinde tekil faktérler olarak da adlandiriimaktadir. Olgiim

hatalari gézlemler itibariyle otokorelasyonsuz ve sabit varyanshdir.*®

9 Bollen, a.g.e., s.17-18.
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2.4. YAPISAL ESITLIK MODELLEMESININ ASAMALARI

YEM analizinin asamalari, bes temel baslik altinda toplanabilmektedir.

Bunlar;>°

1- Model Belirleme ( Model Spesifikasyonu )

2- Model Tanimlama ( Model Identification )

3- Model Tahmini ( Model Estimation )

4- Model Testi ( Model Testing )

5- Modelin Duzeltiimesidir. ( Model Modificiation )

YEM asamalari, sekil yardimiyla genel bir bicimde asagidaki gibi
gosterilebilir. ** llgili asamalar iteratif olup bir sonraki adim 6ncekine dénmeyi

gerektirebilmektedir.>?

Teori

\4
Model Belirleme

A 4

Orneklem ve Olgiim

\ 4

Tahmin
Uygunlugun N Modelin
Degerlendirilmesi d Diizeltilmesi
Tartisma

Sekil 2.11: YEM Asamalari Genel Gosterimi

* Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 61.

° David Kaplan, Structural Equation Modeling: Foundations and Extensions, USA,
Sage Publications, 2000, s. 8.

*2 Kline, a.g.e., s.63.
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2.4.1. Model Belirleme ( Model Spesifikasyonu )

YEM, tahmin edilecek modelin belirlenmesi ile baglamaktadir. En basit
sekliyle model, degiskenler arasi iligkilerin istatistiksel bir ifadesi olarak olarak
tanimlanabilir. Model farkli analitik yaklagsimlar dogrultusunda farkh sekiller
alabilmektedir. Model belirleme, modelin saptanmasinda bir 6n c¢alisma olarak

nitelendirilebilir.>®

Model belirleme, arastirmacinin hipotezinin bir yapisal esitlik modeli
biciminde ifade edilmesidir. Arastirmacilarin gogu sirece modeli temsil eden grafik
cizerek baslasa da model bir dizi denklem ile de ifade edilebilmektedir. S6z konusu
denklemler, gobzlenen ve gizil degigkenler arasindaki iligkilere ait model
parametrelerini tanimlar. Bu parametreler érneklemden tahmin edilmektedir.>* Model
belirlemek, arastirma konusu ile ilgili daha 6énceden yapilmis calismalarla birlikte
arastirma konusu ile ilgili teorik bilgiyi gelistirmek ve teorik model olusturmaktir.
Dolayisiyla veri toplanmadan ya da analiz edilmeden donce, arastirmaci verinin
varyans kovaryans matrisi ile dogrulanan 6zel bir modeli belirlemelidir. Bir baska
ifade ile teorik modelde, hangi degiskenlerin bulunacagina karar verilmekte ve bu
degiskenlerin birbirleriyle nasil iligskilendirilecedi belirlenmektedir. Model belirleme
asamasinda, degiskenler arasi butin iliskiler ve modelde vyer alabilecek
parametreler saptanmaktadir. Cooley (1978), bu asamayi yapisal esitlik

modellemesinin en zor asamasi olarak belirtmigtir.

Sonug olarak arastirmaci, veriden olusan gergek model ile teorik modelin ne
Olgide uyumlu oldugunu tespit etmek istemektedir. Gergek model, teorik model ile
tutarh degilse teorik modelin yanlis belirlendigi diger bir deyisle bir spesifikasyon
hatasi oldugu distnulmelidir. Ornegin; énemli bir parametre test edilen modelden
cikariimis veya onemli bir degisken modele dahil ediimemis olabilir. Ayni sekilde
Onemsiz bir parametre ya da degisken de modele dahil edilmemis olabilir.
Degigkenlerin 6nemsiz oldugu dusunulerek model disindan birakilmasi ya da
modele dahil edilmesi yanlg belirlenen modellerin tiretiimesine neden olmaktadir.
Yanlis veya eksik belilenen model ile yapilan parametre tahminleri de yanli

olmaktadir. Bu yanlilik, belirleme hatasi olarak bilinmektedir. Belirleme hatasinin

>3 Hoyle, a.g.e., s.2.
* Kline, a.g.e., s.63-64.
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olmasi durumunda, teorik model veriye uygun olmayabilir ve istatistiksel olarak

kabul edilemeyecegi dusundlebilir.
2.4.2. Model Tanimlama ( Model Identification )

YEM'de parametrelerin tahmininden 6nce model tanimlama probleminin
coziilmesi arastirmacilar icin énemlidir.>® Bir modeldeki tiim parametreleri belirleyip
ardindan istenilen kovaryans matrisini hesaplamak ve modeli sinamak, modelin
tanimlanmasi ile mimkin olabilmektedir. Modelde yer alan her bir parametre igin
sadece tek bir sayisal ¢6zim bulunuyorsa model tanimlanmis olarak kabul
edilmektedir.*® Yapisal parametre degerlerinin tek bir ¢dziimiiniin olmasi durumunda
model tanimlama kabul edilir. Bunun sonucunda parametrelerin tahmin edilebilirligi
kabul edilip, model test edilebilmektedir. Ote yandan bir modelin tanimlanamamig
olmasi parametrelerin rastgele oldugunu goéstermektedir. Buradan farkl parametre
degerlerinin ayni modeli tanimladigi sonucuna variimaktadir. Bdyle bir durumda
biatin parametreler igin tutarli tahminlere ulasilamamakta ve model ampirik olarak

degerlendirilememektedir.”’

Bilinen parametreleri ve bilinmeyen parametreleri birbirleriyle iliskilendiren bir
ya da daha fazla esitlik tanimhlik arastirmalarinin baslangi¢ noktasi olarak kabul
edilmektedir. Bir parametrenin “bilinen” parametre olarak nitelendiriimesi bu
parametrenin degerinin bilinmesi anlaminda degil, tanimh oldugunun bilinmesi
anlamindadir. Bu parametreler c¢ogunlukla tutarl tahmincileri olan, tanimlama
sorunu bulunmayan varyans, kovaryans gibi gozlenen degiskenlerin dagihminin
anakitle karakteristikleri olan parametrelerdir. Bilinmeyen parametreler ise,
tanimlihk durumlari bilinmeyen parametrelerdir. Arastirmaci, bu parametreler igin tek
bir degerin olup olmadigini belirlemelidir. Bilinmeyen parametreler, yapisal esitlik
modelinden gelmektedir. Tanimhlik, bilinmeyen parametrelerin yalnizca tanimh
parametrelerin fonksiyonlari oldugunun ve bu fonksiyonlardan da elde edilecek
¢6zumun tek bir ¢6zim oldugunun gosterilmesi olarak ifade edilmektedir. Bu sekilde
gOsterilebilen bilinmeyen parametreler tanimh aksi takdirde tanimh degillerdir.

Boylelikle, bilinmeyen parametrelerin tanimli olduklari bilinen parametreler cinsinden

% Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 62-63.
*® Tabachnick, Fidell, a.g.e., s. 709.
> Byrne, a.g.e., s. 33.
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¢6zilmesi amaglanmaktadir. Ornegin; var(y)nin tanimh bir parametre, 6, ve 6,’nin
bilinmeyen parametreler ve bunlari iliskilendiren esitligin de var(y) = 6, + 6, oldugu
varsayllirsa, bu esitlikten tanimhlik 8, ve 6, 'nin tek degerlerinin elde edilip
edilemeyecegi ile belirlenmektedir. iki bilinmeyenli tek bir esitlik oldugundan o, ve
6, 'nin tanimh olmadiklari agik bir sekilde belli olmaktadir. var(y) = 6, + 6, esitligini
saglayacak sonsuz sayida 6, ve 6, de@eri bulunabilmektedir. Ancak & = 6,
seklinde ikinci bir esitlik oldugu varsayilirsa, verilen her bir var(y) igin, var(y)/2, 6, ve

6, nin tek ¢dzimii oldugundan 6, ve 6, parametreleri tanimli olacaklardir.>®

Modeldeki her bir parametre sabit, serbest, ya da kisitli parametre seklinde
belirlenmelidir. Serbest parametre, bilinmeyen fakat tahmin edilmesi gereken
parametredir. Sabit parametre, serbest olmayan fakat belirli bir degere esitlenen ve
esitlenen bu degerin genellikle O veya 1 oldugu parametredir. Kisith parametre ise,
bilinmeyen fakat bir veya birden fazla diger parametreye esitlenerek kisitlanan

parametredir.

Model tanimlama, sabit, bagimsiz ya da kisith olarak parametrelerin
belirlenmesine baglidir. ilk olarak model belirlenir ve parametre dzellikleri gosterilir.
Parametreler sadece bir X (model varyans-kovaryans matrisi) seklinde
birlestiriimektedir. Ayni ¥ seklinde ifade edilmis olan parametre degerlerinin birkag
durumu s6z konusu olabilmektedir. Bu durumda problem halen devam etmektedir.
iki veya daha fazla parametre degeri ayni = seklini ortaya cikariyorsa esdegerdirler
bir baska deyisle esdeger modelleri vermektedir. Eger bir parametre tim esdeger
kimelerde ayni dederden olusuyorsa, o zaman parametre tanimlanmaktadir.
Modele ait parametrelerin tamami tanimlaniyorsa tim model tanimlanmis
olmaktadir. Parametrelerden bir ya da birden fazlasi tanimlanmiyorsa modelin

tamami da tanimlanmamaktadir.>®

YEM'de tanimh oldugu bilinen parametreler, gézlenen degiskenlerin model
kovaryans matrisi Z 'nin elemanlaridir. Tanimlama durumu bilinmeyen parametreler,

¢’da yer almaktadir. ¢, B, I', ®ve ¥ ’nin kisith parametrelerini ve t tane serbest

*% Bollen, a.g.e., s. 88-89.
% Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 63-64.
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parametreyi icermektedir. T ile 6’y iliskilendiren ¥ = X(f) kovaryans yapisi
hipotezidir. °’da yer alan bilinmeyen bir parametre X 'nin bir veya birden fazla
elemaninin bir fonksiyonu olarak gosterilebiliyorsa parametre tanimhidir. EGer #’da

yer alan bilinmeyen parametrelerin tamami tanimlanmis ise, model de tanimli

olacaktir.®®

Modelin tanimlanmasi igin gerekli fakat tek basina yeterli olmayan kosul
serbestlik derecesinin negatif olmamasidir. Ornek varyans-kovaryans matrisi S’deki
farkli deg@erlerin sayisi p(p+1)/2 ‘ye esittir ve p gozlenen degiskenlerin sayisidir.
Model tanimi icin gerekli olan bu kosulu kontrol etmek igin, esitlik 2.14 kullanilir. Bu

esitlik kabul edilen modelin serbestlik derecesi (sd) olarak ifade edilmektedir.®*
p(p+1)/2 — ( model parametrelerinin sayisi) (2.14)

Geleneksel olarak, model tanimlama ¢ dizeyde ifade edilmistir. Bu
dizeyler, model parametrelerinin tek tahmini icin drnek varyans- kovaryans matrisi

S’deki gerekli bilgi miktarina baghdir.

1- S matrisinde yeterli bilgi olmamasindan dolay! bir ya da daha fazla
parametre tek bir sekilde belirlenemiyorsa model eksik tanimlanmisg bir
modeldir.

2- S matrisinde yeterli bilgi bulundugu igin tim parametreler tek bir sekilde
belirleniyorsa model tam tanimlanmig bir modeldir.

3- S matrisinde olmasi gerekenden fazla fazla bilgi var ise ve bu nedenle
parametrelerin  birden fazla ¢6zUmU bulunuyorsa model asin

tanimlanmis bir modeldir.

Bir model tam ya da asin tanimlanmis ise model tanimlanmis olarak kabul
edilmektedir. EGer bir model eksik tanimlanmis ise parametre tahminleri glivenilir
olmamaktadir ve model icin serbestlik derecesi sifir ya da negatiftir. Ancak ilave
kisitlar konuldugunda bdyle bir model tanimlanabilir hale gelebilmekte ve serbestlik

derecesi 1 ya da daha biiyiik olabilmektedir.®?

Modelin tanimlanabilirligi i¢in cebirsel yéntemler yardimci olsa da daha zor

ve karmasik modellerde tanimlamanin tespiti icin gelistiriimis kurallar bulunmaktadir.

® Bollen, a.g.e., s. 89.
ot Raykov, Marcoulides, a.g.e., s. 36.
®2 Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 64.
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2.4.2.1. t- Kural:

Bu kosul, tanimlama i¢in gerekli ancak yeterli bir kosul degildir.

1
t < E(p+q)(p+q+1) (2.15)

Esitlik 2.15'te, t, 8’daki serbest ve sinirlandiriimamis parametrelerin sayisini, p+q ise

g6zlenen degiskenlerin sayisini gostermektedir. t- Kural'na goére, = = Z(0) 'nin

1
artiksiz elemanlari E( p+q)(p+q+1)tane esitlikten olusmaktadir. Eger 0’daki

bilinmeyenlerin sayisi esitlik sayisindan fazla ise tanimlama mimkin olmamaktadir.

2.4.2.2. Iki Adim Kurali:

iki adim kurali iki kisimdan olusmaktadir. ilk kisimda, model bir DFA modeli
gibi analiz edilir. Bu asamada, gizil degiskenler arasindaki iligkiler ile ilgilenilir. Bu
iliskiler gizil degiskenlerin varyanslari ve kovaryanslaridir (®). B, I', ¥ matrislerinin
elemanlari yok sayillmaktadir. Modelin tanimlanmis oldugunu belirlemek igin
DFA’daki gibi model yeniden formule edilir. Eger model tanimlanmig ise kuralin
ikinci kismina gegilir. Tanimlanmamig ise, bu tanimlama kurali uygulanmaz. ikinci
adimda orijinal modelin yapisal esitlikleri incelenmektedir. Her bir gizil degiskenin
hatasiz olarak dlgulen bir gbzlenen degisken oldugu varsayilir. Bir sonraki belirleme,
B, I', ¥ matrislerinin elemanlarinin taniml olup olmadigini belirlenmesidir. Birinci
asamada O6lgme modeli parametrelerinin, ikinci asamada yapisal model
parametrelerinin tanimh oldugu belirlenirse o zaman bu tanimlamanin tim modelin

tanimlamasi igin yeterli olduguna karar verilmektedir.®®

® Bollen, a.g.e., s. 328.
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2.4.2.3. Coklu Gosterge- Coklu Nedensellik (MIMIC)

Kural :

Coklu Gosterge- Coklu Nedensellik (Multiple Indicators and Multiple Causes
-MIMIC) modelleri, genel modellerin 6zel bir durumu olarak adlandiriimaktadir.
MIMIC modelleri, tek bir gizil degdiskenin ¢oklu gostergesi ve ¢oklu nedenselligi olan

g6zlenen degiskenleri icermekte olup, bu model igin esitlikler:
m=Ix+ ¢

y=A,m+e¢e (216)

x= ¢

seklinde gdsterilir. p ( y’lerin sayisi ) iki veya daha fazla ve q ( X'lerin sayisi )
bir veya daha fazla ise MIMIC modeller i¢in tanimlama gergeklesmis olmaktadir. p >
2 ve q > 1 olan MIMIC kural, tanimlama igin yeterli fakat gerekli olmayan bir

kuraldir.®*

2.4.3. Model Tahmini

Tanimlama probleminin ¢dzllmesinin ardindan bir sonraki asama yapisal
hipotez modelindeki parametrelerin tahmin edilmesidir. ®® Tahmin yéntemleri,
gbzlenen degiskenlere ait kovaryans matrisi ile yapisal parametreler arasindaki

iliskiden turetilmektedir.

- By (eI +¥)(1-B)™* (1-B)'T®

2(0) (2.17)

or'(1-B)* @
Eger yapisal model dogru, ana kitle parametreleri biliniyorsa T, X(0)'ya

esit olacaktir. Fakat pratikte, anakitle parametreleri bilinmemektedir. Bilinmeyen

parametreler, drnek kovaryans matrisi S kullanilarak tahmin edilir. Modele ait

parametreler bilinmeyip tahmin edilmeleri gerekli oldugundan ve @ yerine 6 ikame

*Ae., s. 331.
®® Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 221.
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edileceginden X(0) yerine 3 kullaniimaktadir. (i = Z(é)) Parametreler, mumkun
oldugunca 6rnek kovaryans matrisi S’e yakin olacak sekilde tahmin edilmektedirler.
Tahmin degerlerinin S’e uzakligini ifade eden ve en kiguklenecek fark (uyum)

fonksiyonu F(S,X (0)ynin @ icin degeri F( S,3) seklinde yaziimaktadir.®® F( S,3)

A

fonksiyonu 6rnek kovaryans matrisi S ile uygun kovaryans matrisi 2 arasindaki

farklihgi dlgen gergek bir sayidir ve belli 6zelliklere sahiptir. Bunlar;

1- F(S,2) >0
2- 3 =Sise F(S,2)=0"dr.

3- F(S,2), S ve 3 nin strekli bir fonksiyonudur.®”

Browne (1984,66)'e gore ancak bu kosullari saglayan uyum fonksiyonunun

en kiicliklenmesi ile 8’nin tutarli tahmincileri elde edilmektedir.®®

Tahmin sureci, 6rnek kovaryans matrisi S ile ana kitle kovaryans matrisi
arasindaki farki minimize eden uyum fonksiyonunun kullanilmasini icermektedir.®®
YEM’'de, Agirliklandiriimamis en kiguk kareler yontemi (Unweighted least squares -
ULS), En c¢ok olabilirlik yéntemi (Maximum Likelihood - ML), Genellestiriimis en
klguk kareler ydntemi (Generalized Least Squares - GLS) ve Agirliklandiriimis en
klguk kareler yontemi (Weighted Least Squares - WLS) olmak Uzere uyum

fonksiyonlarini elde etmek igin kullanilan dért temel tahmin yéntemi bulunmaktadir.”
2.4.3.1. En Cok Olabilirlik Yontemi (ML)

Yapisal esitlik modelleri icerisinde en yaygin kullanilan uyum fonksiyonu, en
ok olabilirlik (ML) fonksiyonudur.”™

Ana kuitle kovaryans matrisi £, gbzlenen kovaryans matrisi S olmak lzere,
tahmin sureci istatistikselin gdstermis oldugu kovaryans matrisinin gozlenen

kovaryans matrisi ile karsilastiriimasini iceren bir sirectir. En ¢ok olabilirlik tahmin

% Bollen, a.g.e., s. 104-106.

®" Kaplan, a.g.e., s. 24.

% Bollen, a.g.e., s. 106.

% Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 66.
o Raykov, Marcoulides, a.g.e., s. 28.
" Bollen, a.g.e., s. 107.
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slreci, normal ornekleme hatalarindan kaynaklanan S ve X arasindaki farklarin
maksimize edilmis olasiiginin bir dizisini buluna kadar parametre tahminlerini

asamal olarak artirmak sartiyla yinelemeli olarak islemektedir. Bunu yaparak S ve

A

2 arasindaki sapmalari minimize eden bir model uyum prosediri saglanmaktadir.
YEM modellerinin en c¢ok olabilirlik tahmin yontemi ile tahmininde en yaygin
kullanilan uyum fonksiyonu olabilirlik oraninin logaritmasina dayanmaktadir. Bu

uyum fonksiyonu esitlik 2.18’deki gibidir.
Fu =log|Z | +t(S2™) ~ log[s| - (p+a)  (2.18)

p icsel gizil degiskenleri, q digsal gizil degiskenleri, tr ise bir matris izini (kare

matriste kdsegen (izerinde bulunan elemanlarin toplami) ifade etmektedir.”

Genellikle £ ve S'nin pozitif tanimh oldugu (tekil olmadigi) varsayillmaktadir.

Aksi takdirde fonksiyon, sifirin logaritmasini icereceginden tanimsiz olacaktir.

3 =S oldugu durumda;

Fu. =logl|S| + tr(l) — log|S| - (p+q) (2.19)

Seklini alacak ve tr(l) = (p+q) oldugundan F,, sifir degerini alacaktir. F,

‘nin sifir olmasi, 6érnek kovaryans matrisinin butliin elemanlarinin tahmin edilebilir

oldugu milkkemmel uyumu isaret etmektedir.”

En ¢ok olabilirlik tahmincilerinin blylk érnekler igin saglanan bazi asimptotik
Ozellikleri bulunmaktadir. Bu 6zelliklerden ilki, en ¢ok olabilirlik tahmincilerinin kiigik
drneklerde vyanli olsalar bile asimptotik olarak yansiz olmalandir. ikincisi,
tahmincilerin tutarli olmalaridir. Ugtinciist, tutarli tahminciler icerisinde daha kiigiik
asimptotik varyansa sahip tahminciler olmadigindan en ¢ok olabilirlik tahmincileri
asimptotik olarak etkindirler. Son 6zellik ise, drneklem buyUkligu arttikga en gok

olabilirlik tahmincilerinin dagiimi normal dagilima yaklagmalaridir. Bu son 0Ozellik

2 James B. Grace, Structural Equation Modeling and Natural Systems, New York,
Cambridge University Press, 2006, s.123-124.
% Bollen, a.g.e., s. 107.
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sayesinde tahmin edilen parametrenin standart hatasinin bilinmesi durumunda ilgili

parametre igin biiylik 6rneklerde anlamlilik testi yapilabilmektedir.”

2.4.3.2. Agirhiklandiriimamig En Kuiguk Kareler Yontemi
(ULS)

ULS uyum fonksiyonu esitlik 2.20’deki gibidir.

— 1 2
Fus =5 r[(S-2(0))°] (220)

Bu yontem ile (S—2X(6)) kalintilar matrisindeki her bir elemanin kareleri
toplaminin minimize edilmesi amaglanmaktadir. Kalinti matrisi (S —2() ), 6rnek

varyans ve kovaryanslari ile modelden tahmin edilen degerleri arasindaki farklardan
olusmaktadir. ULS vyontemi, gbzlenen degiskenlere ait 6zel bir dagihmin
varsayimlara bakilmaksizin €’nin tutarli bir tahmincisinin elde edilmesini saglar.
Yéntemin dezavantajlarindan ilki, ULS’nin, #’nin asimptotik olarak en etkin tahminini

saglamamasidir. ML tahmincisi daha etkindir. ikincisi, ULS tahmincilerinin 8lgek

degismezlik ve Olcek bagimsizlik 6zelliklerinin bulunmamasidir. F; 'nin degerleri

herhangi bir lgek degisikligi ile farklihk gdstermektedir.”™

2.4.3.3. Genellestirilmis En Kiicuk Kareler Yontemi
(GLS)

Ik olarak Aitken (1934,1935) tarafindan gelistirilen Genellestirilmis En Kiiglk

Kareler tahmincisi, sonrasinda Jéreskog ve Goldberger (1972) tarafindan YEM igin

geligtiriimigtir. ULS, S ve X(#) arasindaki sapmalarin karelerinin farkini minimize

etmektedir. GLS icin uyum fonksiyonunun genel gosterimi esitlik 2.21°deki gibidir.

Fois = (%)tr ({[5—2(9)]W‘1}2) (2.21)

" Ae., s. 108.
“Ae., s 111-113.
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Burada W™ kalinti matrisi icin bir agirhk matrisidir. En Kiguk Kareler
yonteminde kalinti matrisinin her bir elemanina ayni varyans ve kovaryansa

sahipmis gibi islem yapilirken, GLS ydnteminde kalinti matrisinin her bir elemani

diger elemanlarin varyans ve kovaryanslari ile agirliklandirmaktadir. F;; ‘den elde

edilen 4, 6’nin tutarli bir tahmincisidir. Ayrica 6'nin asimptotik dagihmi, bilinen bir

asimptotik kovaryans matrisi ile cok degiskenli normal dagilimdir.”

2.4.3.4. Agirhiklandiriimig En Kuglik Kareler Yontemi
(WLS)

WLS uyum fonksiyonu esitlik 2.22’deki gibidir.
Fus = [3_5(9)]'W71 [3—0(9)] (2.22)

Burada s, go6zlenen kovaryans matrisindeki artiksiz elemanlarin

1/2(p+q)(p+g+1) boyutlu vektort, o(d), c’nin yéndes elemanlari, §, parametrelerin

(tx1) boyutlu vektorii ve W™, gézlenen degiskenlerin sayisi (p) ve k = p(p+1)/2 ile

bir (kxk) boyutlu pozitif tanimli agirlik matrisidir.”’

WLS yoéntemi genellikle buyidk o6rnekleme ihtiyagc duymaktadir. Buyuk
Oorneklem s6z konusu oldugunda ise WLS, asimptotik olarak dagilimdan bagimsizdir

ve normallik varsayimi gerektirmemektedir.”

istatistiksel yontemlerin gelistirilmesinde ve kullaniimasinda normal dagilim
varsayimi en yaygin olan varsayimlardan birisidir. Bu varsayimin gergeklesmemesi
durumunda yontemlerin gegersiz olmasindan dolayl varsayimdan sapmaya
dayanikli (robust) tahminciler (RULS) gelistiriimistir.”® Literatiirde yer alan galismalar

incelendiginde gb6zlenen degdiskenlerin 6lgim duzeylerinin ikili ya da sirali olmasi

® Bollen, a.g.e., s. 113.

"Ae., s. 425.

8 Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 67.

" Henry C. Thode, Testing for Normality, USA, Marcel Dekker Inc., 2002, s. 1-5.
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durumunda ULS ve RWLS yontemlerinin kullaniimasi onerilmektedir. Boylelikle

daha kiiciik 6rnek biyiikligii ile istikrarli sonuglara ulagilabilmektedir.®
2.4.4. Model Testi

Belirlenen YEM modeli icin parametre tahminlerinin elde edilmesinden sonra
iyi bir veri-model uyumunun nasil olacaginin belirlenmesi gerekmektedir. Baska bir
ifade ile, 6rnek veri tarafindan desteklenen teorik modelin model ile ne kadar uyumlu

oldugu belirlenmelidir.

YEM'de model uyum kriteri olarak bilinen indekslerin sayisi giderek
artmaktadir. Bu oOlgimlerin ¢cogu model kovaryans matrisi £ ile érnek kovaryans
matrisi S arasindaki farka dayanmaktadir. ¥ ve S’nin benzer oldugu durumda veri
ile teorik modelin uyumlu oldugu séylenebilmektedir. Eger £ ve S oldukca farkli ise

o0 zaman veri ile teorik modelin uyumlu oldugu séylenememektedir.®*
2.4.4.1. Genel Uyum indeksleri

Bu kisimda baslica uyum indeksleri icerisinde yer alan Ki- Kare test
istatistigi, Yaklasik hatalarin ortalama karekoku (RMSEA), Normlagtiriimis uyum
indeksi (NFI), Normlagtiriimamis uyum indeksi (NNFI), Uyum iyiligi indeksi (GFI) ve
Duzeltiimis Uyum lyiligi indeksi (AGFI) gésterilecektir.

2.4.4.1.1. Ki- Kare Test istatistigi

Model uyum degerlendiriimesi, c¢ogunlukla bir c¢ikarimsal uyum iyiligi
indeksini temel alarak diger aciklayici degerler veya alternatif gdstergelerle
gergeklestiriimektedir. Bu c¢ikarimsal indeks Ki-kare degeri (;(2 ) olarak

adlandiriimaktadir. Bu indeks model uyum iyiligine ait bir test istatistigi ortaya

koymaktadir. Bu test istatistigi:

T=(N-D)F,. (2.23)

in

% Carlos G. Forero, Alberto Maydeu-Olivares, David Gallardo-Pujol, “Factor Analysis with
Ordinal Indicators: A Monte Carlo Study Comparing DWLS and ULS Estimation”, Structural
Equation Modeling, 16, 2009, s. 625-641.

' Ae., s. 69.
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seklindedir. Burada N érneklem buyukltagund, F;, ise bir tahmin yontemine

(ML,GLS gibi) bagli olarak tanimlanmis uyum fonksiyonunun minimum degerini

ifade etmektedir.®?

;(2 test istatistigi, modelin uygunlugunun degerlendiriimesinde dikkate
alinmaktadir. Eger dagihmsal varsayimlar saglaniyorsa ;(2 testi kitle kovaryans
matrisi ¥ 'nin modele ait tahmini kovaryans matrisi X(6) 'ya esit olup olmadigini
incelemektedir. Sifir hipotezi her zaman X ile £(8) 'nin elemanlari arasindaki farkin

sifir oldugunu ( H,:Z=X(6) ) belirtmektedir. Burada s6z konusu matrisler

bilinmedigi icin 6rnek kovaryans matrisi S ve Z(é) kullaniimaktadir. é, tahmin

edilen parametrelerin (tx1) boyutlu vektérini gostermektedir. Sifir hipotezi dogru

oldugunda; uyum fonksiyonunun degerinin N-1 ile ¢carpimi (s-t) serbestlik derecesi

ile bir ;(2 rassal degiskenine yakinsar.

22 = (NDF[S,2@)]  (229)

Esitlik 2.24’e bakildiginda s, S'deki artiksiz elemanlarin sayisi, t, tahmin

edilen parametrelerin toplam sayisi, N, érneklem buyudkligu, S, gdzlenen kovaryans

matrisi, Z(é), modele iliskin tahmini kovaryans matrisidir.

;(2 degeri tahmin yodntemine bagl olarak ortaya ¢ikmaktadir. Genellikle
yuksek ;(2 degeri, ana kutle kovaryans matrisi ¥ ile modele iliskin tahmini

kovaryans matrisi X(¢) 'min birbirlerinden anlamli olarak farkli olduklarini

gOstermektedir. S—Z(é) ‘nin elemanlarinin sifira esitligi mikemmel uyumun

gOstergesi olacaktir. Eger ;(2 ile iligkili p-degeri 0.05'ten buylk ise sifir hipotezi

reddedilemez ve modelin ana kitle kovaryans matrisi ile uyumlu oldugu sonucuna

ulasilir.®

8 Raykov, Marcoulides, a.g.e., s. 41.

8 Karin Schermelleh Engel, Helfried Moosbrugger, Hans Miiller “Evaluating the Fit of
Structural Equation Models: Tests of Significance and Descriptive Goodness-of-Fit
Measures”, Methods of Psychological Research Online, Vol. 8, No. 2, 2003, s. 31-32.
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;(2 testinin kullaniminda belirli varsayimlar bulunmaktadir. Bu varsayimlar:

1- X degiskeninin dagiimi basik olmamaldir. Basiklik 6zelligi olmayan
dagihmlar arasinda en ¢ok kullanilan dagilm cok degiskenli normal
dagilimdir fakat uygulamada, bu varsayim saglanamamaktadir.

2- Kovaryans matrisi analiz edilmelidir. Joéreskog and Soérbom (1986)
korelasyon matrisi analiz edildiginde, ;(2 tahminlerinin dogru olmayan

sonuglar verebilecegini belirtmislerdir.

3- Orneklem yeterince blyik olmalidir. Boomsma (1983), similasyon

2

calismasinda, 50’den kuguk o6rnek buyuklugu icin y° testinin dogru
sonugclar veremeyecegini, 6rneklem biydkliginin 100 ya da daha fazla
olmasi gerektigini dnermistir.  Orneklem biyikliginin artmasi y?
degerini de arttirmaktadir. Orneklem ve modele iliskin tahmini kovaryans
matrisi arasindaki uyumsuzluk énemsiz oldugu halde anlamli bir »°
istatistigi temelinde makul bir modelin reddedilmesine neden
2

olabilmektedir. Diger taraftan o6rneklem buyukligunun azaltiimasi, y

degerini azaltacak ve modelin testi anlamli olmayan bir olasilik dizeyini

gosterecektir.®®

4- H,:Z=%(0) hipotezinin tam olarak saglanmasi gerekmektedir.*®

Joreskog ve Soérbom (1993), bigimsel bir test gibi y*’nin kullanilamayacagini
belirtmigler ve 6rnekleme dagiliminin beklenen degeri ile ;(2 ‘nin  buydkligindn

karsilastiriimasini énermislerdir. lyi bir model uyumu igin ;(2/ serbestlik derecesi

orani mimkin oldugunca kagik bir deger olmalidir. Bu oranin 2 ve 3 arasinda

olmasi model veri uyumunun iyi ya da kabul edilebilir oldugunu géstermektedir.®’

% Bollen, a.g.e., s. 266-267.

% Engel, Moosbrugger, Miiller, a.g.e., s. 33.
% Bollen, a.g.e., s. 266.

87 Engel, Moosbrugger, Miller, a.g.e., s. 33.
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2.4.4.1.2. Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii
(RMSEA)

Popluler bir uyum istatistigi olan yaklasik hatalarin ortalama karekoki
(RMSEA) %, dogru sifir hipotezi gerektirmeyen, diger bir ifade ile modelin
uygunlugunun kusursuz oldugunu varsaymayan, merkezi olmayan Ki-kare yaklasimi

go6stermektedir.®

RMSEA, ana kiitledeki yaklasik uyumun bir olgimidir ve £, ile tahmin

a

edilmektedir.

- max{{F(S,Z(é))_ ! ),o} (2.25)
sd N-1

seklindedir. Burada F(S,%(d)), minimize edilen uyum fonksiyonu, sd = s-t,

M>

serbestlik derecesinin sayisi, N ise érneklem biiyiikligidur.*

Browne and Cudeck (1993)’e gore, RMSEA degeri, 0.05'ten kiglk ise iyi bir
uyumu, 0.05 ve 0.08 arasinda ise yeterli bir uyumu, 0.10’dan buyilk ise modelin
kabul edilebilir olmadigini gdstermektedir. MacCallum, Browne ve Sugawara (1996),
RMSEA degerinin 0.08 ile 0.10 arasinda olmasinin vasat bir uyumu gosterdigini
ifade etmislerdir.®® Hu ve Bentler (1999) ise, RMSEA degerinin 0.06'dan kiiglik

olmasinin yeterli bir kriter oldugunu belirtmislerdir.

RMSEA, goreli olarak dérneklem buyldkligunden bagimsizdir ve RMSEA
Olcttinin anlasilabilmesi icin iki hata tlrl arasindaki farkin bilinmesi 6nemlidir.
Yaklasim hatasi, kitle kovaryans matrisine gére modelin uyumsuziugunu
gOsterirken; tahmin hatasi, kitle kovaryans matrisine uyumlu model ile 6rnek

kovaryans matrisine uyumlu model arasindaki farklihgi yansitmaktadir.”

% Raykov, Marcoulides, a.g.e., s. 46.

% Kline, a.g.e., s.137.

% Engel, Moosbrugger, Miiller, a.g.e., s. 36.

1 Li-tze Hu, Peter M. Bentler, “Cutoff criteria for fit indexes in covariance structure analysis:
Conventional criteria versus new alternatives”, Structural Equation Modeling”, 6(1), 1999,
S. 6.

% Engel, Moosbrugger, Mller, a.g.e., s. 36-37.
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2.4.4.1.3. Normlastiriilmis Uyum indeksi (NFI) ve
Normlastiriimamis Uyum indeksi (NNFI)

Bentler ve Bonnet (1980) tarafindan oOnerilen NFI asagidaki gibi
tanimlanmaktadir.
F

2 2 2
Y ey AN
NFI= S5 =1- 25 =1- 1 (2.26)

Xi Xi i

Burada, ;(f, bagimsiz modelin ki-kare’si, th, hedef modelin ki-kare’sidir. F

ise uygun minimum uyum fonksiyon degeridir.

NFI dlgutu, O ile 1 arasinda deger almakta olup; 1’e yakin degerler almasi

daha iyi uyumun goéstergesidir. F, = F durumunda, NFI degeri sifira esit

olmaktadir. F, = 0 oldugunda ise NFI degeri 1’e esittir. Bu durumda hedef modelin

bagimsiz model araciligiyla en iyi olasilikla gelistiriimis oldugu sonucuna
ulasiimaktadir. NFI'nin teorik siniri 1’dir. Fakat o6zellikle kiglk o6rneklemlerde,

belirlenmis model dogru olsa bile bu Ust limite NFI’'nin ulagsmamasi gerekmektedir.
Cunkid »/’nin beklenen degeri sifirdan biylk olmaktadir. NFI indeksinin degerinin,

0.95 olmasi temel modele goére goreli olarak iyi uyumun gdstergesi olarak kabul
edilir. Bunun yani sira 6lgutin 0.90’dan buyuk degerleri ise kabul edilebilir uyumun

tipik bir gostergesidir.

NFI’nin  6rnek buaydkligunden etkilenmesi NFI'nin  dezavantajidir. Bu
problemin ¢6zimlenmesi icin Bentler ve Bonnett (1980), Tucker ve Lewis’in (1973)
¢alismasinin kapsamini genigletmis ve NNFI'yi gelistirmiglerdir. Tucker Lewis (TLI)
indeksi olarak da bilinen NNFI goreli bir uyum Olglisudur ve asagidaki gibi
tanimlanmaktadir.

(i 159) (£ 158) _(Fi/sd)-(F./sd)

NNFI = PG EE (2.27)

NNFI degeri 0 sifir ile bir arahiginda degismektedir fakat bu indeksin
normlastiriimamig olmasi sebebiyle bazi durumlarda bu aralidin diginda da degerler

alabilmektedir. Daha yuksek NNFI dederleri daha iyi uyumun godstergesidir. NNFI

51



degerinin 0.97 olmasi bagimsiz modele gore goreli olarak daha iyi bir uyumun
gOstergesidir. S6z konusu 6lgitin 0.95'ten daha buyidk deger almasi durumunda

kabul edilebilir bir uyumdan bahsedilebilmektedir. %

2.4.4.1.4. Uyum lyiligi indeksi (GFI) ve Diizeltilmis Uyum
iyiligi indeksi (AGFI)

Uyum lyiligi indeksi (GFI), Ki-Kare istatistigine alternatif olarak Jéreskog ve
Sorbom tarafindan ortaya konulan tahmini kitle kovaryanslari ile agiklanan varyans
oranini hesaplamaktadir. Bu istatistik sifir ile bir arasinda deger almaktadir. Ornek
boyutu ile kargilastirildiginda serbestlik derecesi blyuk oldugunda GFI asagi yonlu
bir egilime sahip olmaktadir. ilave olarak; parametre sayisi artarken, GFI élgitinin
degerinin de yukseldigi saptanmis ve buylk orneklerde yukari yonlu bir egilime

sahip oldugu belirlenmistir.**

ilk geligtirilen aciklayici uyum indeksi GFIl, regresyon analizinde yaygin

olarak kullanilan R? indeksinin YEM alanindaki bir benzeri olarak

goriilebilmektedir.® GFI dlgiti,

2
GFl = 1—2: 1—% (2.28)

seklindedir. Burada X ?, sifir hipotezinde ifade edilen modelin ki-karesi, X?,

hedef modelin ki-karesi, F ise uygun minimum uyum fonksiyon degeridir.

GFI bazi durumlarda negatif deger alsa da genellikle sifir ile bir arahgindadir
ve ylUksek degerleri daha iyi bir uyumun gdstergesi olarak kabul edilir. 0.95 degeri iyi
bir uyumun gdstergesi iken, 0.90’dan blyik degerler de kabul edilebilir bir uyumun

gOstergesidir.

Joreskog ve Sorbom (1989) tarafindan model karmasikligindan kaynaklanan

yanhligin giderilmesi amaciyla geligtirilen Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi (AGFI),

*® Ae.,s. 40-41.

% Daire Hooper, Joseph Coughlan, Michael R. Mullen, “Structural Equation Modeling:
Guidelines for Determining Model Fit”, The Electronic Journal of Business Research
Methods, 6(1), 2008, s.54.

% Raykov, Marcoulides, a.g.e., s. 43.
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sd,,
sd

X2/ sdf,

AGFI =1-
XZ/sd

(2.29)

(1—GFI )= 1

t

seklinde formiile edilebilmektedir. Burada sd, = s = p(p+1)/2, sifir hipotezinde

ifade edilen model igin serbestlik derecesi, sd, = s-t, hedef model icin serbestlik

derecesidir. AGFI'nin yuksek degerleri daha iyi bir uyumun gostergesi olmakla
birlikte AGFI genellikle sifir ile bir arasinda deger almaktadir. Fakat kiigUik serbestlik
derecesine ragmen o6rneklem buydkligunin fazla oldugu gibi bazi durumlarda
negatif deger alabilmektedir. Eger hedef modelin serbestlik derecesi sifir hipotezin
ifade ettigi modelin serbestlik derecesine yaklasirsa, AGFI, GFl degerine
yaklasacaktir. AGFI icin 0.90, iyi bir uyumun gostergesi iken, 0.85ten blylk

degerler de kabul edilebilir bir uyumun géstergesi olarak degerlendirilmektedir.*®

Uyum indeksleri ve kabul edilebilir esik dizeylerine ait 6zet tablo tablo 2.4.’te

gosterilmistir.”’

Tablo 2.4: Uyum indeksleri ve Kabul Edilebilir Esik Diizeyleri

Model Uyum Kriteri Kabul Edilebilir Esik | Yorum
Diizey
Ki-Kare Tablo X? degeri X ? degeri, verilen serbestlik
derecesi igin tablo degeriyle
karsilastirilir.
Uyum lyiligi indeksi (GFI1) 0: Tam uyumsuzluk 0.95’e yakin degerler iyi bir
1: Tam uyum uyumu gdstermektedir.
Diizeltiimis ~ Uyum lyiligi | 0: Tam uyumsuzluk Serbestlik derecesine goére
indeksi (AGFI) 1: Tam uyum dizeltildikten sonra 0.95e

yakin degerler iyi bir uyumu
gOstermektedir.

Yaklasik Hatalarin Ortalama | <0.10 0.10’ten kuguk degerler kabul
Karekoklu (RMSEA) edilebilir uyumun
gOstergesidir.
Tucker-Lewis indeksi 0: Tam uyumsuzluk 0.95’e yakin degerler iyi bir
1: Tam uyum uyumun gostergesidir.
Normlagtiriimig Uyum | 0: Tam uyumsuzluk 0.95’e yakin degerler iyi bir
indeksi (NFI) 1: Tam uyum uyumun gostergesidir.

2.4.5. Model Modifikasyonu

YEM'’in son adimi, daha iyi bir veri-model uyumu elde etmek icin modelde

yapilabilecek degisiklikleri dikkate almaktir.®® Eger teorik modelin veriye uyumu

% Engel, Moosbrugger, Muller, a.g.e., s. 42-43.
" Schumacker, Lomax, a.g.e, s. 82.
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yeterince glgli degilse, modelde dizeltmeler yapilip dizeltiimis modelin yeniden
degerlendirilmesi gerekmektedir.® Bircok durumda mantikli strateji modelin nigin
uyum saglamadigini bulmak ve daha iyi bir uyum elde edebilmek igin

100

degistirmektir.

YEM analizlerinde uyum indekslerinin yaninda incelenmesi gereken bir
baska degerler grubu da modifikasyon indeksleri (Ml)dir. MI, gbozlenen ve gizil
degdigskenler arasindaki kovaryanstan hareketle arastirmaciya modelle ilgili detayl
modifikasyonlar 6nermektedir. Bu modifikasyonlar cogunlukla hata matrislerini temel
alarak olusturulmakta ve modelde dngdrilemeyen fakat eklenmesi veya cikariimasi
durumunda kazanilan Ki-Kare miktarini ifade etmektedir. Ml temelinde yapilacak her

tiirli modifikasyon mutlaka kuramsal bir gerekgeye dayandirilmahidir.***

YEM literatirinde uyumun gelistirimesi amaciyla belilenen modelin
modifikasyonu, belirleme arastirmasi olarak adlandiriimaktadir.'? Hipotez yapisal
modelin uyum indeksi degerlendirmesi yeterli degilse arastirmaci genellikle érnek
varyans kovaryans matrisi icin iyi bir belirleme arastirmasi gerceklestirmektedir.
Belirleme arastirmasinda arastirmaci sifirdan farkli ve énemli olmayan parametreler

¢ikarabilmekte ve/veya ilave parametreler ekleyebilmektedir.

Parametrelerin ¢ikariimasinda, genellikle istatistiksel anlamlilk icin t tablo
degeri (t>1.96 gibi) ile her bir parametre igin t istatistik degeri karsilastiriimaktadir ya

da Wald istatistigi (t istatistigine benzer bir yorumlamaya sahiptir.) kullaniimaktadir.

Parametre eklenmesinde sik kullanilan tekniklerden ilki; yiksek modifikasyon
indeksi-MI segmektir. Ornegin; bir parametre ilave ediimek istendiginde Ki-Kare
degerini dislrecek bir deger beklenmektedir. Ikincisi, en vyiiksek beklenen
parametre degisiklik istatistigini-EPC (yeni parametrenin yaklasik degeri) secmektir.
Uglinciist ise, Lagrange carpani-LM istatistigi (MI ile benzer bir yorumlamaya

sahiptir.) kullanmaktir.'*®

% Ae., s 224.

¥ Ae.,s. 70.

199 oehlin, a.g.e., s.213.

191 Nebi Siimer, “Yapisal Esitlik Modelleri: Temel Kavramlar ve Ornek Uygulamalar”, Tiirk
Psikoloji Yazilari, 3(6), 2000, s.62.

102 Raykov, Marcoulides, a.g.e., s. 49.

198 Schumacker, Lomax, a.g.e., s. 224.
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UCUNCU BOLUM

CEP TELEFONU PAZARINDA MUSTERI SADAKATININ
YAPISAL ESITLIK MODELLEMESI ILE INCELENMESI

Calismanin bu kisminda onceki bolumlerde teorik yapisina yer verilen YEM
analizine iligkin bir ampirik calisma gercgeklestirilecektir. Bu amag dogrultusunda, cep
telefonu pazarinda musteri sadakatini olusturma streci YEM ile analiz edilecektir.
Oncelikle musteri sadakati kavrami ele alinacak olup; ardindan ampirik ¢alismaya

yer verilecektir.
3.1. Musteri Sadakati Kavrami

Bir firmanin Grin veya hizmetini ticari amacgla ya da Kkisisel ihtiyaglari
dogrultusunda satin alan ya da alma potansiyeli olan kisilere, isletmelere musteri

denilmektedir.*

Sadakat, bir firmanin Urin ve hizmetlerini kullanma derecesi, musterinin
tercihlerindeki ve satin alma niyetindeki egilim veya markaya bagli olmaya yol agan

psikolojik siirectir.

Musteri sadakati, misterinin secim hakkina sahip olmasi durumunda daha
once tercih etmis oldugu markayi satin almasi veya musterinin benzer ihtiyaclarini

karsilamak igin ayni magazayi tercih etme egilimi, istegi ve eylemidir.®

Musteri sadakati, musterilerin tercihlerini etkileyecek durumlara ve pazarlama
¢abalarina karsin, devaml tercih etmis oldugu mal ve hizmetleri tekrar satin almasi,

tekrar tekrar o isletmenin miisterisi olma konusunda kendisini adamasidir.”

! Erdogan Tagkin, Miisteri iligkileri Egitimi, istanbul, Papatya Yayincilik, 2000, s.18.

2 J. Clement Sudhahar v.d., “Service Loyalty Measurement Scale: A Reliability Assessment”,
American Journal of Applied Sciences, Vol. 3 No. 4, 2006, s. 1814.

® Yavuz Odabasgi, Satista ve Pazarlamada Miisteri iligkileri Yonetimi, istanbul, Sistem
Yayincilik, 2004, s.17.

* Richard L. Oliver, “Whence Consumer Loyalty?”, Journal of Marketing, Vol.63, Special
Issue, 1999, s.34.
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Misteri sadakati ile ilgili literatirde pek ¢ok tanimlama bulunmaktadir.

Yapilan bu tanimlamalardan bazilari su sekildedir;

Muisteri sadakati, firmanin musterileri ile derin ve kuwvvetli iligkiler ortaya

koymasidir.”

Dick ve Basu, musteri sadakatini, bireyin tutumu ve tekrarli satin alimi
arasindaki iliskinin giclu olarak ifade etmektedirler. Dick ve Basu gecmis literatir
arastirmalarina da dayanarak hem olumlu tutumun hem de tekrarli satim alimlarin

sadakat icin gerekli oldugunu belirtmislerdir.®

Kim ve Yoon’a gére musteri sadakati, musterinin, devamli triin veya hizmet
satin aldidi isletmeyi, tutumsal olarak cevresindeki diger kisilere onermesi veya

isletme ile olan iliskisini siirdiirme istegidir.”

Literatlr, musteri sadakatini tanimlamak icin tg farkl yol ortaya koymaktadir.
Musteri sadakatini stokastik yaklasim tamamiyla davranigsal, deterministik yaklasim
bir tutum olarak, karma yaklasim ise tutum ve davranisin birlesimi seklinde ifade

etmektedir.®

Davranigsal muasteri sadakati; misterinin eylemini yansitmaktadir. MUsterinin
surekli tercih ettigi marka, gegmis satin alimlarinin dl¢iisiini ve/veya gegmis satin
alimlari, gelecekteki satin alma olasiligini igerir. Tutumsal yaklagim, mdusteri
sadakatinin belirli bir Griin ya da hizmete kargi taraf tutma, iyi niyet gosterme gibi
psikolojik egilimlerden olustugunu ifade etmektedir.® Davranigsal boyut, tiiketicinin
devamlh sekilde bir hizmet ya da markay: tercih etmesini ve tekrarli satin alma
davranigi gostermesini ifade etmekte iken tutumsal boyut, tiketicinin tekrar satin

alma egilimini ve tavsiyelerini icermektedir. Hem davranigsal hem de tutumsal boyut,

® Dennis L. Duffy, “Customer Loyalty Strategies”, Journal of Consumer Marketing, Vol.15
No. 5,1998, s.435.

® Alan S. Dick, Kunal Basu, “Customer Loyalty: Toward an Integrated Conceptual
Framework”, Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 22, No. 2, 1994, s.99-
100.

" Hee-Su Kim, Choong-Han Yoon, “Determinants of Subscriber Churn and Customer Loyalty
in the Korean Mobile Telephony Market”, Telecommunications Policy, Vol. 28, No. 9-10,
2004, s.751.

®Krishan K. Boora, Harvinder Singh, “Customer Loyalty and Its Antecedents: A Conceptual
Framework”, Sri Krishna International Research & Educational Consortium, Vol. 2,
No.1, 2011, s.153.

°Ae., s. 157-158.
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sadik bir misterinin iyi birer gdstergesi niteligindedir.'® Karma miisteri sadakati
yaklagsimi, s6z konusu iki yaklasimin bir bilesimi olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bu
yaklasima goére sadakat, belirli bir markaya karsi olumlu tutumu, o markaya olan
yonelik satin alma egilimini ve tekrarli satin alma davranisini icermektedir.** Karma
migsteri sadakatinden s6z edilebilmesi igin alti  kosulun gerceklesmesi

gerekmektedir. Bu kosullar:

1- Satin alma isleminin tesadifi olmayacak sekilde yapilmasi
gerekmektedir.

2- Satin  alma davranisinin  gerceklesmesi, davranisa doénusmesi
gerekmektedir.

3- Satin alma davranisinin belirli  bir sdre¢ iginde gergeklesmesi
gerekmektedir.

4- Satin alma isleminin karar verici bir grup tarafindan yapilmasi
gerekmektedir.

5- Satin alma iglemi bir veya daha fazla alternatifi bulunan bir marka grubu
arasindan secilerek yapiimalidir.

6- Satin almanin belirli bir psikolojik degerlendirme strecinin bir fonksiyonu

olmasi gerekmektedir.*?
3.2. Musteri Sadakatini Etkileyen Unsurlar

Calismanin bu kisminda muisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden

masteri memnuniyeti, gliven ve marka imaji kavramlari ele alinacaktir.
3.2.1. Misteri Memnuniyeti

Musteri memnuniyeti, magsterinin, tercih ettigi Grinin ya da almak istedigi
hizmetin isteklerini, beklentilerini ve ihtiyaglarini karsilayip karsilamamasi sonucu

mugteride olusan genel memnuniyet derecesidir. Ayni zamanda musteri

10 Jay Kandampully, Dwi Suhartanto, “Customer Loyalty in The Hotel Industry: The Role of
Customer Satisfaction and Image”, International Journal of Contemporary Hospitality
Management, Vol. 12 No. 6, 2000, s.347.

"' Boora, Singh, a.g.e., s.158.

12 Jacob Jacoby, David B. Kyner, “Brand Loyalty vs. Repeat Purchasing Behavior” Journal
of Marketing Research, Vol.10, 1973, s.2.
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memnuniyeti, muagterinin Urin veya hizmet tercihinden sonra rakiplerine gore

miisteri (izerinde yaratti§i rahatlik hissini igeren bir kavramdir.*®

Misteri memnuniyeti, isletmenin ulagsmak istedigi pazarla iletisimindeki en
etkin ara¢ olarak nitelendirilebilir. Ayrica musteri memnuniyetinin isletmeler igin
maliyeti oldukga duguktir. Memnun olmusg bir migteri, memnuniyetini potansiyel
diger musterilere anlatmakta ve tavsiye etmektedir. Diger taraftan memnun olmayan
magterilerin  de sikayetlerini ve memnuniyetsizliklerini ¢evresindekilere yayma

tehlikesi bulunmaktadir.**

Misteri sadakati ve mulsteri memnuniyeti arasindaki iliski pek ¢ok
arastirmaci tarafindan incelenmigtir. Literatiirde yer alan arastirmalarda, musteri
memnuniyetinin miisteri sadakatinin temel belirleyicisi oldugu ifade edilmistir.'® Bir
bagka ifade ile muisteri memnuniyeti, masteri ile isletme arasindaki uzun sureli
iliskide temel itici gli¢ olarak dusindlmektedir. Bu uzun sireli iliskide memnun olmus
masteriler memnuniyet yaratan drin veya hizmeti yeniden satin alma ve diger
miisterilere tavsiye etme egilimindedirler.'® Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini

olumlu yénde etkilemektedir.

H,, = Musteri memnuniyetinin muisteri sadakati lzerinde pozitif ydnde bir

etkisi vardir.’

Misteri memnuniyeti ile sadakat arasindaki iligkinin arastinldigr bazi
calismalarda memnun olmus mausterilerin markaya sadik olamayabilecekleri,
memnun olmayan maugterilerin ise markaya sadik olabilecekleri sonucu elde

edilmistir. Boylelikle musteri memnuniyetinin sadakat Uzerinde pozitif bir etkisi

'3 Phillip K. Hellier ve digerleri, “Customer Repurchase Intention: A General Structural
Equation Model”’, European Journal of Marketing, Vol. 37, No.11-12, 2003, s.1765.

' Drago Dubrovski, “The Role of Customer Satisfaction in Achieving Business Excellence”,
Total Quality Management, Vol. 12, No. 7&8, 2001, s.924.

* Rita Faullant, Kurt Matzler, Johann Filler, “The Impact of Satisfaction and Image on
Loyalty: The Case of Alpine Ski Resorts”, Managing Service Quality, Vol. 18, No. 2, 2008,
s.164.

6 Shun Yim Lam, Venkatesh Shankar, M. Krishna Erramilli, Bvsan Murthy, “Customer Value,
Satisfaction, Loyalty and Switching Costs: An lllustration From a Business-to-Business
Service Context”, Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 32 No. 3, 2004,
S.296.

Y Faullant, Matzler, Fuller, a.g.e., s.164.
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olmasinin yaninda memnuniyet arttikga tim mdasteriler igin sadakat Uzerinde artis

saglanamadidi sonucuna da ulasilabilmektedir.*®
3.2.2. Gliven

Guven, bireyin risk ile karsilagsma ihtimaline ragmen baska bir gruba inanmak
istemesi seklinde tanimlanabilmektedir. Giiven kavramindan bahsedilebilmesi icin
bir tarafin, diger tarafin kendisi lehinde faaliyette bulunacagina inanmasi
gerekmektedir.'® Bir tarafin diger tarafa glivenmesi durumunda pozitif davranissal
niyet gerceklesecektir. Bir tarafin diger tarafa given duymamasi durumunda ise
misteri firmaya karsi baglilik hissetmeme egiliminde olacaktir.?’ Boylelikle giiven ile

musteri sadakati arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu hipotezi ortaya ¢ikmaktadir.

H,, = Markaya olan glivenin musteri sadakati tzerinde pozitif yonde bir

etkisi vardir.?

Ayrica bir markadan memnun olmus bir misteri daha sonra yine ayni
markay! kullanmak isteyecek ve bu markaya daha fazla given duymus olacaktir. Bu

durumda guven musteri memnuniyetini de olumlu etkilemektedir.

H,; = Markaya olan glivenin misteri memnuniyeti Gizerinde pozitif ydnde bir

etkisi vardir.??
3.2.3. Marka imaij

Marka imaji, muasterinin bir markayi nasil algiladigi, nasil degerlendirdigi ile
ilgili zihninde kalan c¢agrisimlarla ortaya ¢ikmaktadir. Marka imaji musgteriler igin

farkli  cagrisimlar ortaya ¢ikarabileceginden bireyler arasinda farklilk

'8 Jennifer Rowley, Jillian Dawes, “Customer Loyalty — A Relevant Concept for Libraries?”,
Library Management, Vol. 20, No. 6, 1999, s.347-348.

9 Geok Theng Lau, Sook Han Lee, “Consumers’ Trust in a Brand and the Link to Brand
Loyalty”, Journal of Market Focused Management, 4, 1999, s.343.

% Robert M. Morgan, Shelby D. Hunt, “The Commitment- Trust Theory of Relationship
Marketing”, Journal of Marketing, Vol. 58, No. 3, 1994, s.23-24.

*! Deepak Sirdeshmukh, Jagdip Singh, Barry Sabol, “Consumer Trust, Value and Loyalty in
Relational Exchanges”, Journal of Marketing, Vol. 66, No. 1, 2002, s.21.

2 Lau, Lee, a.g.e., s.351.
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gosterebilmektedir.?® imaj, bir firmanin fiziksel ve davranigsal 6zellikleri ile ilgilidir.
Bu Ozelliklere 6rnek olarak; firmanin ismi, mimarisi, Urin ya da hizmetlerinin
cesitliligi, firmanin masterileri ile iligkili olan herkesin iletti§i izlenim go6sterilebilir.
Firmalar, pazarlama iletisimi ile, markalarina ait imaji guclendirebilmektedirler.
Pazarlama iletisimi neticesinde olusan gugli imaj, farkllasmanin en etkin
araclarindandir. Gigliu imaj, musterinin bir Grinden algiladigi riski azaltmaktadir.
Ayni zamanda gugcli imaj, isletmelerin surdurilebilir rekabet avantaji elde etmesi
konusunda uygun bir alternatiftir. GUlglU bir imaj yaratmak firmalar icin blylik énem
tasimaktadir. Cinki bu durum musterilerin glcla bir imaja sahip bir firmayi ilk olarak
tercih etmesine ve miisteri sadakatinin ortaya cikmasina neden olmaktadir.?* Ayrica
iyi bir imaj tekrarl satin alimlara neden olmaktadir. Nguyen ve LeBlanc (2001) Ug¢
farkli sektorde (telekomuinikasyon, perakende ve egitim) yaptiklari calismalarda
imajin musteri sadakatini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasmiglardir.
Andreassen ve Lindestad (1998)a gore iletisim ve deneyim yoluyla imaj yaratilip,
gelistirilebilmektedir. imajin bu gelistirilebilir dzelligi, misteri memnuniyetini énemli
dlclide etkilemektedir. lletisim ve deneyimle dogru algilanan marka imajl,
masterilerin markayi rakiplerinden ayirmasina ve boylelikle misteri memnuniyetinin

saglanmasina neden olmaktadir.®

H, = Marka imajinin misteri sadakati Uzerinde pozitif yonde bir etkisi

vardir.

H, = Marka imajinin misteri memnuniyeti (izerinde pozitif yonde bir etkisi

vardir.?®

Musterinin zihninde olusturdugu tim olumlu c¢agrisimlarin ve olgularin
artmasi musterinin tercih etmis oldugu markasina duydugu guveni de arttirmaktadir.
Marka imaji yiksek olan markaya giiven de artmaktadir. imajin olumsuz olmasi

durumunda markaya given duymak zorlagsacak ve bdylelikle gliven de azalacaktir.

8 Chia- Hung Hung, “The Effect of Brand Image on Public Relations Perceptions and
Customer Loyalty”, International Journal of Management, Vol. 25, No. 2, 2008, s.239.

** Valentina Stan, Barbara Caemmerer, Roxane Cattan-Jallet, “Customer Loyalty
Development: The Role of Switching Costs”, The Journal of Applied Business Research,
Vol. 29, No. 5,2013, s.1544.

?® Elvira Tabaku, Shpetim Cerri, “An Empirical Investigation of Customer Loyalty in
Telecommunication Industry in Albania”, Mediterranean Journal of Social Sciences, Vol.
6, No. 1, 2015, s.225.

%% Stan, Caemmerer, Cattan-Jallet, a.g.e., s.1544.
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H,s = Marka imajinin gliven lzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.?’

Miisteri
Sadakati

Miisteri
Memnuniyeti

Marka Imaj1

Sekil 3.1: Arastirma Modeli

3.3. CEP TELEFONU PAZARINDA MUSTERI SADAKATI
UZERINE BIiR ALAN ARASTIRMASI

Calismanin bu kisminda cep telefonu pazarinda musteri sadakati ve onu
etkileyen faktorler arasindaki iliskinin modellenmesi amaciyla uygulanacak analizin
tim adimlari ayrintilar ile sunulacaktir. Bu baglamda arastirmanin amaci ve
kapsami, evren ve drneklem, veri toplama araci, arastirma yontemi ve bulgulara yer

verilecektir.
3.3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bilgi ve haberlesme teknolojilerinde yasanan gelismeler ile birlikte trGnler

arasindaki farkhliklar azalmakta, Grtnlerin eskime hizi yikselmekte ve musterilerin

2 Gllhayat Golbasi Simsek, Fatma Noyan, “Turkiye’de Cep Telefonu Cihazi Pazarinda
Marka Sadakati icin Bir Model Denemesi”, ODTU Geligme Dergisi, 36(Haziran), 2009,
s.132.
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beklentileri hizla degismektedir®®. Séz konusu gelismeler, cep telefonu pazarinda
mevcut piyasa payini korumak ya da arttirmaylr amaclayan firmalar i¢cin muasteri
sadakati olugturma slrecinin incelenmesi ihtiyacini dogurmustur. Bilgi Teknoloji
Kurumu verilerine gére Mart 2019 sonu itibariyle Turkiye’de toplam 80,9 milyon
mobil abone bulunmakta olup; aktif 4,5G abone sayisi 41,8 milyon ve 4,5G uyumlu
cihaz sayisi 48,5 milyondur®. 2018 yili sonu itibariyle Tiirkiye niifusunun 82 milyon
oldugu g6z o6ninde bulunduruldugunda; cep telefonu pazarinin blayukligli ve
biylime potansiyeli dikkat ¢cekmektedir. Bu baglamda kiresel ticaret savaslari,
gelismis Ulkelerde cep telefonu pazarinin belirli bir doygunluga ulasmasi ve
tlketicilerin cep telefonu modellerini yenilemedeki isteksizligi gibi nedenler Turkiye
cep telefonu pazarini cazip kilmaktadir. Ancak bu pazarda yer alan marka sayisinin
ve dolayisiyla model sayisinin fazla olmasi nedeniyle firmalarinin yasamlarini
surdurebilmeleri icin musteri sadakatini saglamasi gerekmektedir. Bu galismada cep
telefonu pazarinda musteri sadakati stirecinin olusumu YEM ile analiz edilmistir. Bu
kapsamda musteri sadakatinin bilesenleri olan glven, marka imaji ve musteri
memnuniyeti yapilari arasindaki iliskiler ve s6z konusu bilegenlerin musteri sadakati

Uzerine etkisi arastiriimigtir.

Bu c¢alismanin kapsamini; istanbulda deviet ve vakif yiiksekdgretim
kurumlarinda calisan 6Ogretim elemanlari olusturmaktadir. Bdylelikle 6gretim
elemanlarinin cep telefonu pazarinda miusteri sadakatinin olusum sireci

incelenmistir.
3.3.2. Evren ve Orneklem

Bir calismada arastirma sorularinin yanitlanmasi igin ihtiya¢ duyulan verilerin
elde edilmesi agsamasinda Oncelikle evrenin tanimlanmasi gerekmektedir. Evren,
hakkinda bilgi edinilmek istenen ve bicimsel homojenlige sahip birimlerin
olusturdugu topluluk olarak tanimlanmaktadir.’® Ancak evren olarak adlandirilan bu
toplulugun tamami hakkinda bilgi edinmek zor oldugundan tum toplulugu incelemek

yerine drnek denilen ve evrene ait bir kismi incelemenin daha elverigli oldugu ifade

2 Omer Araslil, v.d., “Turk GSM Sektérinde Mdusteri Sadakati, Memnuniyeti, Guven ve
Degistirme Maliyeti Arasindaki Dinamik iligkiler: Yapisal Denklem Modelleme Teknigi,
iktisat isletme ve Finans, 19 (219), 2004, s. 46-61.

29 https://www.btk.gov.tr/uploads/pages/pazar-verileri/2019-1-ceyrekraporu-kurumdisi-
5d3579a08c¢809.pdf s. 58.

% Ozer Serper, Uygulamali istatistik, 7. Baski, Bursa, Ezgi Kitabevi, 2014, s. 23.
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edilmektedir.®* Dolayisiyla érnek, gézlenmek (izere evrenden segilen birimlerden
olusan ve evrenin parcasi olan alt topluluk olarak tanimlanmaktadir.*? Bu galismada
istanbul’da devlet ve vakif ylksekdgretim kurumlarinda calisan &gretim
elemanlarindan toplanan veri kimesinden hareketle; cep telefonu pazarinda musteri
sadakati olusum sireci YEM ile analiz edilmistir. Dolayisiyla ¢alismanin evrenini,
istanbul’da ¢alisan 6gretim elemanlari olusturmaktadir. 2018-2019 &gretim yili
yluksekogretim istatistiklerine goére; Turkiye’de 129 devlet Universitesi, 72 vakif
Universitesi ve 5 vakif meslek ylksekokulu olmak Uizere toplam 206 yiksekdgretim
kurumu bulunmakta ve bu kurumlarda toplam 166225 &gretim elemani
calismaktadir®. istanbul'da ise 11 devlet Uiniversitesi, 43 vakif Giniversitesi ve 4 vakif
meslek ylksekokulu olmak Uzere 58 ylksekogretim kurumu bulunmakta olup;
toplam o6gretim elemani sayisi ise 35287’dir. Diger bir ifadeyle ¢alismanin evreni
35287 Ogretim elemanindan meydana gelmektedir. S6z konusu toplulugun
tamamina ulagsmak mumkudn olmadigindan ornekleme yapilmistir. Bu kapsamda,
p=0,5, g=0.5 (1- 0.5 = 0.5), érnekleme hatasi (d) 0,05 ve gliven dizeyi 0,95, a =
0.05'te o serbestlik derecesinde teorik t degeri 1.96 olarak ele alindiginda 6rnek
Nt*pq
d?(N -1)+t’pq

asgari ornek buyukliguni gostermektedir. Bu calismanin drnek buyuklugu 472'dir.

bayuklugu, n= = 384 olarak hesaplanmistir. S6z konusu blyuklik,

Bu calismada elektronik anket tlrlerinden internet tabanli anket teknigi
kullanilarak veri toplanmistir. Bu stregte Google formlar kullanilarak soru formu
hazirlanmig ve ¢alismanin birim tanimina uygun Kigiler elektronik posta araciligiyla

soru formunu yanitlamaya davet edilmigtir.
3.3.3. Veri Toplama Araci

Bu ¢alismada veri toplama araci olarak kigisel bilgi formu ile misteri sadakati,
musgteri memnuniyeti, guven ve marka imaji boyutlarini dlgmek amaciyla maddeler

kullaniimistir.

% Bilge Aloba Koksal, istatistik Analiz Metodlan, 6. Baski, istanbul, Caglayan Kitabevi,
2003, s.5.

s Serper, a.g.e., s. 24.

% https://istatistik.yok.gov.tr/

63


https://istatistik.yok.gov.tr/

Kisisel bilgi formu; katilimcilarin demografik 6zelliklerini ortaya koymak
amaciyla ydneltilen cinsiyet, yas, egitim durumu ve medeni durum sorularinin yani
sira calisilan yuksekogretim kurumunun turd, unvani, aylik Kigisel gelir duzeyi,
kullanilan cep telefonu markasi ve cep telefonu degistirme sikligi sorularina yanit

aranan bir soru formudur.

Calismada musteri sadakatini ve onu etkileyen faktorleri 6lgmek amaciyla
literatirde yer alan c¢alismalardan yararlaniimistir. Bu kapsamda musteri sadakati,
musteri memnuniyeti, given ve marka imaji yapilarini dlgmek amaciyla maddeler
kullanilmigtir.  S6z konusu vyapilar, gizil degisken oldugundan dogrudan
Olcllemezler. Bundan dolayr maddeler kullanilarak dolayli olarak élgtlmuslerdir. Bu
baglamda miisteri sadakatinin élgiimiinde 1996 yilinda Narakesari Narayandas**
tarafindan geligtirilen ve Turkiye’de mobil telekominikasyon pazarinda musteri
sadakatini inceleyen Serkan Aydin ve Gokhan Ozer® tarafindan 2005 yilinda
adaptasyonu yapilan 5 maddeden olusan olcek ile Gulhayat Goélbasi Simsek ve
Fatma Noyan®® tarafindan yapilan calismadan yararlaniimis olup; toplam 5 madde
kullanilmistir.  Musteri sadakatini etkileyen faktorlerden biri olan musteri
memnuniyetinin dlclimiinde ise Richard L. Oliver®* ile Giilhayat Gélbasi Simsek ve
Fatma Noyan® tarafindan yapilmis calismalardan hareketle 4 madde kullaniimistir.
Musteri sadakatini etkileyen bir diger faktor olan given; Serkan Aydin ve Gdkhan
Ozer * ile Giilhayat Goélbasi Simsek ve Fatma Noyan *° tarafindan yapilan
¢alismalarda kullanilan 5 madde ile élciimustir. Calisma kapsaminda ele alinan
son faktér olan marka imaji ise 5 madde ile dlglimistir. Bu maddeler, Marie-Paule
Bayol ve arkadaslar*' ile Giilhayat Golbasi Simsek ve Fatma Noyan* tarafindan
yapilan c¢alismalardan alinmigtir. Calisma kullanilan gizil yapilar ve onlara ait

gbstergeler Tablo 3.1.'te sunulmustur.

% Narakesari Narayandas, “The Link Between Customer Satisfaction and Customer Loyalty:
An Empirical Investigation”, Division of Research, Harvard Business School, 1996, s.1-44.
% Serkan Aydin, Gokhan Ozer, “The Analysis of Antecedents of Customer Loyalty in the
Turkish Mobile Telecommunication Market”. European Journal of Marketing, 39, 7/8, 2005,
$.910-925.

% Simsek, Noyan, a.g.e., s. 121-159.

%" Richard L. Oliver, “A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of
Satisfaction Decisions”, Journal of Marketing Research, Vol. 17, No. 4, 1980, s. 460-469.
%8 Simsek, Noyan, a.g.e., s. 121-159.

% Aydin, Ozer, a.g.e., s. 910-925.

0 Simsek, Noyan, a.g.e., s. 121-159.

1 Marie-Paule Bayol v.d., “Use of PLS Path Modelling to Estimate The European Consumer
Satisfaction Index (ESCI) Model”, Statistica Applicata, Vol. 12, No. 3, 2000, s. 361-375.

2 Simsek, Noyan, a.g.e., s. 121-159.
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Tablo 3.1: Gizil ve Gosterge Degiskenler

Gosterge
Gizil Degisken | Degiskenin Gosterge Degisken
Kodu
Yeni bir cep telefonu almam gerektiginde yine
SAD1 . .
bu markayi tercih ederim.
SAD?2 Bu _markayl_ satin almalar igin tanidiklarima
tavsiye ederim.
Miisteri SAD3 Daha dusuk fiyath cep telefonu secenekleri
Sadakati olsa bile bu markayi tercih ederim.
SAD4 Bu marka her zaman ilk tercihim olur.
SADS B.L.,I ) rparkayl kullanmaya devam etmeyi
dusindyorum.
Bu marka cep telefonu alarak dogru bir karar
MEM1 v
verdigime inaniyorum.
Bu marka cep telefonundan genel olarak
.. . MEM2
Musteri memnunum.
Memnuniyeti MEM3 Beklentilerimi  duslindigimde bu markadan
memnunum.
Bu marka musteri memnuniyetini saglamak icin
MEM4 ) .
elinden geleni yapar.
GuUV1 Bu markaya guvenirim.
GUV2 Bu markadan en iyi hizmeti alacagima inanirim.
Bu marka cep telefonunu kullanirken bir sorun
Gliven GUV3 yasadigim takdirde bu markanin bu sorunu
¢Ozecegine inanityorum.
Bu markanin sadece adi bile memnun
GUV4 - : .
kalacagimi garanti etmektedir.
GUV5 Bu marka beni hayal kirikligina ugratmaz.
IM1 Bu marka istikrarli ve gugluduir.
IM2 Bu markanin olumlu bir imaji vardir.
L Bu marka cep telefonu sektoériinde lider
Marka Imaj IM3 konumundadir.
Bu marka yeniliklere ve teknolojiye onculik
IM4 ,
etmektedir.
IM5 Bu markanin marka degeri vardir.

65




Tablo 3.1. incelendiginde calisma kapsaminda mdisteri sadakati ve onu
etkileyen musteri memnuniyeti, glven ve marka imaji olmak Uzere doért gizil yapinin
Olclimesi icin 19 madde kullanildigi gorilmektedir. S6z konusu maddelerin yanit
diuzeyleri ise hig katilmiyorum, katiimiyorum, kararsizim, katiliyorum ve kesinlikle

katiliyorum olmak Uzere bes derecelidir.
3.3.4. Arastirma Yontemi

Calisma kapsaminda misteri sadakati ve onu etkileyen faktérler arasindaki
iliskiler incelenmistir. Bu baglamda 4 gizil degisken icin 19 madde kullanilarak veri
toplanmistir. Maddelerin belirlenmesi asamasinda literatir taramasi neticesinde
madde listesi olusturulmus; ardindan arastirma amaci dogrultusunda uyarlanarak
calismada kullaniimistir. Dolayisiyla her bir gizil degigsken bazinda toplanan veri
kimesinin gecerlilik ve guvenilirlik 6zelliklerini incelemek amaciyla 6ncelikle AFA
uygulanmistir. Boylelikle kisitsiz faktér analizi ¢6zUmU yapilarak; veri kiimesinin
dogal yapisi ortaya cikariimistir. Sosyal ve davranis bilimlerinde gbézlenen
degigkenlere ait veriler cogunlukla surekli olmak yerine ikili (katihyorum,
katilmiyorum) ya da siralh (katihyorum, kararsizim, katilmiyorum) Odlgekle
toplanmaktadir. Katilim duzeylerinin ikili ya da sirali olmasi durumunda normal
dagihm varsayimi gerceklesmemekte olup veri Ozellikleri g6z 6nunde
bulundurularak uygun korelasyon katsayisi tirtine karar verilmesi gerekmektedir. Bu
calismada, teorik olarak surekli olan bir degiskenin sirali forma donustiriimesinden
dolayi polikorik (polychoric) korelasyon katsayisi®® kullanilarak dayanikli (robust)
agirhiklandirilmamis en kigik kareler metodu ile faktér modeli tahmin edilmistir.
Takip eden asamada, AFA ile kesfedilen faktdr yapisinin onaylanmasi amaciyla
DFA uygulanmigtir. DFA neticesinde elde edilen bulgular, veri-model uyumunun
saglandigini géstermistir. Son agsamada ise arastirma modeli dikkate alinarak gizil

degiskenler arasindaki iliski YEM ile analiz edilmigtir.

** David B. Flora, Patrick J. Curran, “An Empirical Evaluation of Alternative Methods of
Estimation for Confirmatory Factor Analysis With Ordinal Data”, Psychological Methods,
Vol. 9, No. 4, 2004, s. 467.
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3.3.5. Bulgular

Calismanin bu kisimda veri kimesinin analiz edilmesi sonucunda elde edilen

bulgular raporlanmistir.
3.3.5.1. Tanimlayici istatistikler

Cep telefonu pazarinda musteri sadakatinin olusum surecini YEM ile analiz
etmek amaciyla; istanbul'da devlet ve vakif yiksekdgretim kurumlarinda calisan
Ogretim elemanlarindan anket yoluyla veri toplanmistir. Calismaya goénulltlik
esasina gore 492 kisi katilmistir. Ancak veri kimesi incelendiginde katilimcilarin
dikkatini 6lgmek amaciyla soru formuna eklenmis olan “Bu soru ic¢in kararsizim
yanitini isaretleyiniz” ifadesi icin 16 kisinin farkh bir secenegi isaretledigi
saptanmistir. Bunun yani sira katiimci duzeyinde yanit kaliplari incelenmis olup;
celiskili oldugu saptanan 4 goézlem analiz disinda birakilmistir. Dolayisiyla 6rnek
blayUklGgl 472 6gretim godrevlisi olarak saptanmistir. Calismaya katillan dgretim

elemanlarinin demografik ézellikleri Tablo 3.2.’de sunulmustur.

Tablo 3.2: Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Frekans Dagihmi

Degisken Degisken Duzeyleri Frekans % Frekans
Cinsiyet Kadin 288 61,0
Erkek 184 39,0
18-25 39 8,3
26-35 244 51,7
Yas 36-45 110 23,3
46-55 57 12,1
55+ 22 4,7
: Bekar 200 42,4
Medeni Durum Evi 575 576
3000 liradan az 57 12,1
Gelir 3000 — 5000 Iira 256 54,2
5001 — 10000 lira 124 26,3
10000 lira tuzeri 35 7,4

Tablo 3.2. incelendidinde; katilimcilarin %61’ini kadinlarin olusturdugu
gorilmektedir. Calismaya katilanlarin; %75’i 26 ile 45 yas araliinda, %57,6’s1 evli
ve %54,2’si ise 3000 ile 5000 lira arasinda aylik geliri oldugunu ifade etmigtir.

Calismaya katilanlarin c¢alistiklari  ylksekdgretim kurumunun tard  ve

unvanlari ise Tablo 3.3.’te yer almaktadir.
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Tablo 3.3: Katimcilarin Calistiklari Yiiksekoégretim Tirli ve Unvanlarina Gére
Frekans Dagilimi

Degisken Degisken Duzeyleri Frekans % Frekans
Tiirii Devlet 220 46,6
Vakif 252 53,4
Prof. Dr. 16 3,4
Doc. Dr. 35 7,4
Unvan Dr. Ogr. Uyesi 102 21,6
Arastirma Goérevlisi 179 37,9
Ogretim Gérevlisi 140 29,7

Tablo 3.3.e gore; katilimcilarin %53,4’U vakif yuksekogretim kurumlarinda
calismaktadir. S6z konusu katilimcilarin %32,4’Gntn Ogretim Uyesi kadrolarinda
oldugu gorilmektedir. Unvan kategoriler acisindan bakildiginda; ¢alismaya en fazla

katihm gosterenlerin arastirma gorevlisi kadrosunda bulunanlar oldugu saptanmistir.

Katilimcilara kullandiklari cep telefonu markasi soruldugunda alinan

yanitlarinin frekans dagilimi ise Tablo 3.4.'te sunulmustur.

Tablo 3.4: Katilimcilarin Kullandiklari Cep Telefonu Markasina Goére Frekans

Dagilimi
Degisken Degisken Dizeyleri Frekans % Frekans
Apple 252 53,4
Samsung 147 31,1
LG 27 5,7
Marka Sony 17 3,8
Xiaomi 8 1,7
Huawei 7 1,5

Tablo 3.4. incelendiginde katihmcilarin %56,7’sinin Apple marka cep
telefonlari kullandigi goériimektedir. Bu markay! sirasiyla Samsung, LG, Sony,

Xiaomi ve Huawei izlemektedir. Katihmcilara cep telefonlarini degistirme sikligi

soruldugunda ise alinan yanitlarin dagilimi Tablo 3.5.’te sunulmustur.

Tablo 3.5: Katilimcilarin Cep Telefonu Degistirme Sikliklarina Goére Frekans

Dagilimi
Degisken Degisken Dizeyleri Frekans % Frekans
Yilda iki kez 1 0,2
Yilda bir kez 7 15
Sikhik iki yilda bir kez 52 11,0
2-3 yilda bir kez 175 37,1
3 yil Gzeri 237 50,2

Tablo 3.5. incelendiginde katilimcilarin %50,2’sinin cep telefonlarini en az 3

yil kullandiklari saptanmistir.




Katiimcilara yoneltilen yargisal ifadelere iliskin tanimlayici istatistikler ise Tablo
3.6.’da yer almaktadir.

Tablo 3.6: Katiimcilara Yéneltilen Yargisal ifadelere iliskin Tanimlayici istatistikler

Kod 1 2 3 4 5

SAD1 1,9 6.4 20,1 34,1 37,5
SAD2 2,1 4,0 14,0 45,6 34,3
SAD3 3,6 11,7 23,9 34,5 26,3
SAD4 4,4 11,9 23,1 29,4 31,1
SAD5 8,5 18,2 33,1 21,6 18,6
MEM1 1,3 2,8 9,3 50,2 36,4
MEM2 0,8 2,3 5,7 54,7 36,4
MEM3 2,5 2,5 9,7 53,0 32,2
MEM4 1,3 3,0 8,1 53,8 33,9
GuVvl 0,2 2,8 6,8 50,8 39,4
GUV2 1,5 5,7 19,5 44,5 28,8
GUV3 2,3 6,1 22,0 40,0 29,4
GuUVv4 4,7 16,9 23,1 32,4 22,9
GUV5 3,2 7,2 26,9 40,7 22,0
M1 0,2 2,5 4,4 52,5 40,3
IM2 0,6 3,6 7,0 36,4 52,3
IM3 2,1 11,0 16,9 32,6 37,3
IM4 0,8 6,1 14,2 38,3 40,5
IM5 2,3 6,1 21,2 42,2 28,2

Tablo 3.6. incelendiginde; her bir madde icin ylzdesel frekans dagilimi
oldugu goriilmektedir. ilk siitunda maddelerin kodlari, diger siitunlarda ise 1-hig
katilmiyorum ve 5-kesinlikle katiliyorum olmak Uzere katiim dereceleri yer

almaktadir.
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3.3.5.2. Faktor Analizine ve Yapisal Esitlik

Modellemesine iligskin Bulgular

Calismada musteri sadakati olusum slrecini inceleyebilmek icin musteri
sadakati ve onu etkileyen faktorleri 6lgmek amaciyla literatirden yararlanilarak 19
maddeden olusan bir 6lcme araci tasarlanmistir. S6z konusu 6Olgme aracinda

kullanilan gizil degiskenler ve madde sayilari Tablo 3.7.’de yer almaktadir.

Tablo 3.7: Caligmada Kullanilan Gizil Degiskenler ve Madde Sayilari

Gizil Degisken Madde Sayisi
Musteri Sadakati 5
Musteri Memnuniyeti 4
Glven 5
Marka imaiji 5

Tablo 3.7. incelendiginde calismada ele alinan doért gizil degiskeni 6lgmek

amaciyla boyut bazinda madde sayilari gérilmektedir.

Calisma kapsaminda her bir gizil degisken icin onu oOlctiglu varsayilan
maddeler kullanilarak AFA uygulanmigtir. Dogrudan dlgulemeyen gizil deg@iskenlerin
Olgulmesinde maddeler kullaniimigtir. Bu maddeler yani gbzlenen degiskenler
arasindaki korelasyon matrisi incelenerek; veri kimesinin ardindaki gizil yapilarin
kesfedilmesi amaclanmistir. Bu amag dogrultusunda FACTOR programina polikorik
(polychoric) korelasyon katsayisi kullanilarak agirliklandirilmamis en kigik kareler

metodu ile faktér modeli tahmin edilmigtir.

Calisma kapsaminda o&ncellikle muigteri sadakatini 6lgmek amaciyla
kullanilan maddeler yani gdézlenen degdiskenler arasindaki korelasyon matrisinin
faktorlenebilirligi incelenmistir. Bu baglamda Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) dlguti ve
Bartlett kuresellik testi kullaniimistir. KMO 0lc¢itl, korelasyon ve kismi korelasyon
katsayilarini dikkate alarak 6rneklem yeterliligi hakkinda bilgi vermektedir. S6z
konusu olcit, O ile 1 arasinda deder almakta olup; 0,70 ve Uzeri olmasi kabul
edilebilir sinirlar icindedir. Bartlett kuresellik testi ise gbézlenen degiskenler

arasindaki korelasyon matrisinin anlamhhigini sinamaktadir. Bu testin temel hipotezi,
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korelasyon matrisinin birim matrise esitligini gdstermektedir.** Elde edilen bulgular

Tablo 3.8."de sunulmustur.

Tablo 3.8: KMO Degeri ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olgiitii 0,88
Ki-Kare Test Istatistigi 1574,5
Bartlett Kuresellik Testi | Serbestlik Derecesi 10
Test istatistiginin Olasilik Degeri 0,00

Tablo 3.8. incelendiginde musteri sadakatini dlgmek i¢in kullanilan gézlenen

degiskenler arasindaki korelasyon matrisinin faktdrlenebilirligine karar verilmistir.

Tablo 3.9: Faktor Analizi Sonuglari

Faktor: Musteri Sadakati
Gosterge Kodu Faktor Yiikleri
SAD4 0,957
SAD1 0,889
SAD3 0,886
SAD2 0,822
SADS5S 0,757

Tablo 3.9. incelendiginde her bir maddenin faktor yikleri gorilmektedir. Bes
maddeden meydana gelen faktor, migsteri sadakati olarak isimlendiriimistir. S6z
konusu faktor, toplam degiskenligin %79,54’Unl acgiklamaktadir. Dolayisiyla
literatlirden yararlanilarak bir araya getirilen ve misteri sadakatini dl¢tiigu varsayilan
maddelerin gegerlilik &6zelligine sahip oldugu soéylenebilmektedir. S6z konusu
maddeler ile toplanan veri kiimesinin igsel tutarhlik givenilirligini hesaplamak igin
Cronbach alfa katsayisi kullaniimigtir. Bu katsayi, O ile 1 arasinda deger almakta
olup; 0,70 ve lizeri deder almasi kabul edilebilir sinirlar igindedir.* Bes maddeden
olusan bu yapi igin hesaplanan deger 0,935 olarak bulunmustur. Diger bir ifadeyle
elde edilen bulgular, s6z konusu maddeler ile toplanan veri kiimesinin gegerli ve

guvenilir oldugunu gdéstermektedir.

* Marjorie A. Pett, Nancy R. Lackey, John J. Sullivan, Making Sense of Factor Analysis:
The Use of Factor Analysis for Instrument Development in Health Care Research,
USA, Sage Publications, 2003

5 Jum C. Nunnally, Ira H. Bernstein, Psychometric Theory, Third Edition, USA, McGraw-
Hill Inc., 1994
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Calisma kapsaminda misteri sadakatini etkileyen faktdrler olarak musteri
memnuniyeti, given ve marka imaji gizil yapilari ele alinmistir. Bu gizil yapilari
dolayli olarak 6lgmek icin tasarlanan maddeler kullanilarak elde edilen AFA

sonuglari ise Tablo 3.10’da yer almaktadir.

Tablo 3.10: AFA Sonuglari

Faktor : Musteri Memnuniyeti

Degiskenler Faktor
Yukleri
MEM2 0,945
MEM1 0,938
MEM4 0,935
MEM3 0,919

KMO élgditii degeri: 0,86

Bartlett testi i¢in olasilik degeri: 0,00
Aciklanan varyans orani: %90,47
Cronbach alfa katsayisi: 0,964

Faktor : Giliven

Degiskenler Faktor
Yiikleri
GUV1 0,848
GUV5 0,838
GUV2 0,834
GUV3 0,806
GUV4 0,793

KMO élgditii degeri: 0,84

Bartlett testi icin olasilik degeri: 0,00
Aciklanan varyans orani: %74,30
Cronbach alfa katsayisi: 0,913

Faktor: Marka imaj

Degiskenler Faktor
Yukleri
IM2 0,881
IM3 0,850
IM4 0,842
IM1 0,833
IM5 0,831

KMO élgiitii degeri: 0,84

Bartlett testi icin olasilik degeri: 0,00
Aciklanan varyans orani: %77,46
Cronbach alfa katsayisi: 0,927

Tablo 3.10. incelendiginde dlglilmek istenen her bir gizil yapi icin ayri ayri
AFA uygulandigi gorulmektedir. Her bir gizil yapr icin gobzlenen degiskenler
arasindaki korelasyon matrisinin faktorlenebilirligini incelemek amaciyla KMO 6l¢itu
degeri ve Bartlett kuresellik testi sonucu raporlanmigtir. Elde edilen bulgular

neticesinde AFA uygulanmigtir. Tablo 3.10’da faktdr yukleri, aciklanan varyans ve
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Cronbach alfa degerleri sunulmustur. S6z konusu bulgular, her bir gizil yapi igin
kullanilan maddeler ile toplanan veri kiimesinin gecerli ve guvenilir oldugunu isaret

etmigtir.

AFA neticesinde veri kiimesinin ardindaki gizil yapilar kesfedilmis ardindan
bu yapilari dogrulamak i¢cin DFA uygulanmistir. Bu analize baglamadan énce faktér
sayisinin ve hangi go6zlenen degiskenlerin hangi faktorlerde yer aldiginin
tanimlanmis olmasi gerekmektedir. Cunku DFA, oOnsel bir modelin ya da teorik
yapinin reddine ya da onaylanmasina karar verilmesinde kullanilan bir aragtir.*® Bu
baglamda AFA ile tanimlanmis yapinin onaylanmasi i¢cin DFA uygulanmigtir. Bu
kapsamda o&ncelikle musteri sadakati igin veri-model uyumu arastiriimistir. Bu
asamada LISREL (9.20) yazilimi kullaniimistir.

o.2z  SADI

o.10-==  SALY

Sekil 3.2: Misteri Sadakati igin Standartlastiriimis Yiikler

Sekil 3.2. incelendiginde; musteri sadakati icin DFA modelinin yer aldigi
gorulmektedir. S6z konusu modelin ki-kare degeri 10,62 ve serbestlik derecesi 5
olarak hesaplanmis oldugundan; ki-kare/serbestlik derecesi degeri 2,12 olarak
bulunmustur. Modele iligkin tahmini kovaryans matrisi ile 6rnek kovaryans matrisi
arasindaki farki dikkate alan RMSEA degeri de 0,09 olarak hesaplanmistir.

Boylelikle dlgum modelinin gegerli oldugu sonucuna varilmigtir.

4 Joseph F. Hair v.d., Multivariate Data Analysis, Pearson New International Edition, USA,
Pearson, 2014, s.603.
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Tablo 3.11: Misteri Sadakati icin Olglim Modeli Sonuglari

Madde Standartlastiriimis | t-degeri R?
Yukler

SAD1 0,89 48,85 0,788

SAD2 0,82 30,03 0,679

SAD3 0,88 43,02 0,781

SAD4 0,95 73,38 0,904

SAD5 0,76 26,70 0,576

Normed Fit Index (NFI) = 0,986
Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0,976
Comparative Fit Index (CFI) = 0,988
Goodness of Fit Index (GFI) = 0,999

Tablo 3.11. incelendiginde her bir gbézlenen degisken ile migsteri sadakati
gizil degigkeni arasindaki korelasyonlari gosteren standartlagtiriimis yukler
gorilmektedir. Bunun yani sira t-degeri, belirginlik katsayisi (R?) degeri, 6lgim

modeli i¢cin bazi uyum odlgutleri de yer almaktadir.

Musteri sadakatini etkileyen faktorlerden biri olan misteri memnuniyeti gizil

degdiskeni icin standartlastiriimis yikler Sekil 3.3’te yer almaktadir.

O.14=% MEM]

0.19-w  MEM2

O.lg-=  MEM3

O.13-w=  MEMA

Sekil 3.3: Miisteri Memnuniyeti igin Standartlastirimis Yiikler

Sekil 3.3. incelendiginde; mugteri memnuniyeti icin DFA modelinin yer aldigi

gorilmektedir. S6z konusu modelin ki-kare degeri 1,35 ve serbestlik derecesi 2
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olarak hesaplanmis oldugundan; ki-kare/serbestlik derecesi degeri 0,67 olarak
bulunmustur. Bunun yani sira uyum 0lgitl olan RMSEA de@eri de 0,08 olarak

hesaplanmistir. Bdylelikle dl¢im modelinin gegerli oldugu sonucuna varilmigtir.

Tablo 3.12: Misteri Memnuniyeti icin Olgiim Modeli Sonuglari

Madde Standartlagtinlmis | t-degeri R?
Yukler

MEM1 0,93 54,92 0,861

MEM2 0,95 51,07 0,896

MEM3 0,92 35,83 0,844

MEM4 0,90 23,61 0,816

Normed Fit Index (NFI) = 0,996
Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0,991
Comparative Fit Index (CFI) = 0,997
Goodness of Fit Index (GFI) = 0,999

Tablo 3.12. incelendiginde; DFA bulgulari neticesinde musteri memnuniyeti
faktorinun 4 madde ile dlguldugu goérulmektedir. Tablo 3.12'te yer alan degerler

incelendiginde; model-veri uyumunun saglandigi saptanmistir.

Musteri sadakatini etkileyen faktorlerden bir digeri olan glven gizil degiskeni

icin standartlastiriimis yukler Sekil 3.4’te yer almaktadir.

Sekil 3.4: Giiven icin Standartlastirilmis Yiikler

Sekil 3.4. incelendiginde; guven gizil degigskeni icin DFA modelinin yer aldigi
gorilmektedir. S6z konusu modelin ki-kare degeri 3,95 ve serbestlik derecesi 2

olarak hesaplanmis oldugundan; ki-kare/serbestlik derecesi degeri 1,97 olarak
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bulunmustur. Bunun yani sira uyum 0lgitl olan RMSEA degeri de 0,08 olarak

hesaplanmistir. Bdylelikle dl¢im modelinin gegerli oldugu sonucuna varilimigtir.

Tablo 3.13: Giiven icin Olglim Modeli Sonuglari

Madde Standartlagtinlmis | t-degeri R?
Yukler

GuVvi 0,82 24,76 0,667

GUV3 0,79 25,38 0,620

Guv4 0,81 25,96 0,649

GUV5 0,88 41,89 0,769

Normed Fit Index (NFI) = 0,992
Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0,981
Comparative Fit Index (CFI) = 0,994
Goodness of Fit Index (GFI) = 0,998

Tablo 3.13. incelendiginde; DFA bulgular neticesinde given faktérinin 4
madde ile Olglldigu gorilmektedir. GUV2 ile kodlanan gdzlenen degisken,
modifikasyon dnerileri neticesinde analiz diginda birakilmigtir. Tablo 3.13’te yer alan

degerler incelendiginde; model-veri uyumunun saglandigi saptanmistir.

Musteri sadakatini etkileyen faktorlerden bir digeri olan marka imaji gizil

degiskeni igin standartlastiriimis yikler Sekil 3.5’te yer almaktadir.

Sekil 3.5: Marka imaiji icin Standartlastiriimis Yiikler
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Sekil 3.5. incelendiginde; marka imaji gizil degigkeni icin DFA modelinin yer
aldig1 gérulmektedir. S6z konusu modelin ki-kare degeri 9,80 ve serbestlik derecesi
2 olarak hesaplanmis oldugundan; ki-kare/serbestlik derecesi degeri 4,9 olarak
bulunmustur. Bunun yani sira uyum 0lgitl olan RMSEA degeri de 0,09 olarak

hesaplanmistir. Bdylelikle dlcim modelinin gegerli oldugu sonucuna varilmigtir.

Tablo 3.14: Marka imaji icin Olgtim Modeli Sonuglari

Madde Standartlagtinlmis | t-degeri R?
Yukler

IM1 0,87 36,32 0,749

IM2 0,90 49,96 0,804

IM3 0,86 35,22 0,742

IM4 0,79 26,73 0,627

Normed Fit Index (NFI) = 0,979
Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0,940
Comparative Fit Index (CFl) = 0,980
Goodness of Fit Index (GFI) = 0,995

Tablo 3.14. incelendiginde; DFA bulgulari neticesinde marka imaiji faktérandn
4 madde ile olguldigu gorilmektedir. IM1 ile kodlanan gdézlenen degisken,
modifikasyon o6nerileri neticesinde analiz disinda birakiimistir. Tablo 3.14.’te yer

alan degerler incelendiginde; model-veri uyumunun saglandigi saptanmistir.

Her bir gizil degigken icin o6lcim modelinin gegerli oldugu sonucuna
variimistir. Ardindan DFA sonucunda elde edilen bulgulardan hareketle yakinsama
gecerliligi arastinimigtir. Belirli bir gizil yapinin gostergesi olan degiskenlerin birbirine
yakinsamasi ya da ortak olarak ylksek oranda bir varyans paylasmalari, yakinsama
gegcerliligi olarak tanimlanmaktadir. Yakinsama gecerliligi icin; standardize yUklerin
0,70 ve uzeri olmasi, her bir gizil degisken icin yapi glivenilirliginin (construct
reliability) 0,70 ve Uzeri olmasi, yakinsamanin bir diger gostergesi olan ortalama
aciklanan varyansin (average variance extracted) ise 0,50 ve uzeri olmasi
istenmektedir. ¥ Yakinsama gecerliliginin incelenmesi icin hesaplanan vyapi

guvenilirligi ve ortalama agiklanan varyans degerleri Tablo 3.15’te sunulmustur.

* Joseph F. Hair v.d., a.g.e. , s. 618-619.
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Tablo 3.15: Yakinsama Gecerliligi Sonucu

Gizil Degisken Yapi Giivenilirligi Ortalama Aciklanan Varyans
SAD 0,93 0,74
MEM 0,96 0,85
GUV 0,89 0,68
IM 0,91 0,72

Tablo 3.15 incelendiginde; her bir gizil degisken icin hesaplanan yapi
guvenilirligi degerlerinin 0,70’in Uzerinde oldugu ve ortalama aciklanan varyans
degerlerinin ise 0,50°den blylk oldugu gérulmustir. Dolayisiyla s6z konusu yapilar

icin yakinsama gecerliligi saglanmistir.

Calismanin arastirma hipotezlerinin sinanmasi amaciyla musteri sadakati ve
onu etkileyen faktorler arasindaki iligkilerin ortaya konulmasi i¢in YEM modeli tahmin

edilmis ve elde edilen model Sekil 3.6’da sunulmustur.

Sekil 3.6: Arastirma Modeli igin Yol Diyagrami

Sekil 3.6. incelendiginde gizil degiskenler arasindaki yapisal iligkiler
gorilmektedir. Bu model igin ki-kare degeri 401,26 ve serbestlik derecesi 113 olarak
hesaplanmis; ki-kare/serbestlik derecesi degeri 3,55 olarak bulunmustur. Bunun
yani sira RMSEA degeri ise 0,09 olarak bulunmustur. S6z konusu modelde
standartlastirilmis katsayilara yer verilmis olup; bu katsayilarin istatistiksel
anlamhliklari incelenerek arastirma hipotezlerinin desteklenip desteklenmedigine

karar verilmistir.

78



Tablo 3.16: Arastirma Modeli igin Yapisal Esitlik Modellemesi Sonuglari

Yapisal Esitlik Katsayi t degeri
IM —» GUV 0,89 27,68
IM—™> MEM -0,07 -0,51
IM — SAD 0,46 4,79
GUV — MEM 0,98 6,91
GUV —» SAD -0,06 -0,32
MEM — SAD 0,58 4,73

Tablo 3.16 incelendiginde; SAD ic¢sel gizil degigkenini etkileyen MEM ve IM
degiskenleri ile arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamli oldugu saptanmistir. MEM
ve IM gizil degiskenlerinin SAD ile aralarinda 6ngorulen pozitif yonlu iligki bulunmusg
olup; yol katsayilari sirasiyla 0,58 ve 0,46’dir. Arastirma modelinin aksine GUV

degdigkeninin SAD uzerine etkisi 0,05 duzeyinde istatistiksel olarak anlamsizdir.
SAD = —0,06GUV + 0,58MEM + 0,46IM R>=10,86 (3.1)

Esitik 3.1.’de vyer verilen modelin belirginlik katsayisi 0,86 olarak
hesaplanmigtir. Yani bagimli dediskende meydana gelen degisimin %86’sinin
modeldeki bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandigi anlagiimaktadir. Yine Tablo
3.16 incelendiginde GUV degiskeninin MEM Uzerine etkisi istatistiksel olarak
anlamh, IM degiskenin MEM Uzerine etkisi 0,05 dizeyinde istatistiksel olarak

anlamsiz oldugu gorulmektedir.
MEM = 0,98GUV — 0,07IM R?>=0,85 (3.2

Esitik 3.2.de yer alan model igin Dbelirginlik katsayisi 0,85 olarak
hesaplanmigtir. Ayrica Tablo 3.16’ya gére IM degiskeninin GUV Uzerine etkisi

istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna variimistir.

GUV = 0,89IM R?=0,79 (3.3)
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Esitik 3.3.’te yer alan model icin belirginlik katsayisi 0,79 olarak
hesaplanmistir. Elde edilen YEM sonuglarindan hareketle; arastirma hipotezlerinin

desteklenip desteklenmedigi iliskin bulgular Tablo 3.17’de sunulmustur.

Tablo 3.17: Arastirma Modeli icin Hipotezler

Hipotezler Sonug

H,, = Misteri memnuniyetinin migteri | Desteklendi

sadakati Uzerinde pozitif ydonde bir etkisi

vardir

H,, = Markaya olan giivenin migteri | Desteklenmedi

sadakati Uzerinde pozitif ydonde bir etkisi

vardir

H, = Markaya olan giivenin misteri | Desteklendi

memnuniyeti Uzerinde pozitif yénde bir

etkisi vardir

H,, = Marka imajinin musteri sadakati .
Desteklendi

Uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

His, = Marka imajinin  musteri .
Desteklenmedi

memnuniyeti Uzerinde pozitif yonde bir

etkisi vardir

H, = Marka imajinin giiven Uzerinde .
Desteklendi

pozitif yonde bir etkisi vardir

Arastirma modelinde degiskenler arasi iligkiler H,,, Hy,, Hy, Hy o Hyg

H, hipotezleri ile test edimisti. Tablo 3.17 incelendiginde, H, hipotezi,

istatistiksel olarak &éngoérilen modeli desteklemis olup; firmalar igin musteri
memnuniyetinin  musteri sadakati (zerinde pozitif yonde etkisinin oldugunu
sonucuna ulasiimistir. Bu sonug literatiirde yer alan Mittal ve Kamakura (2001),
Reichheld ve Sasser (1990), Zeithaml v.d. (1996) ‘nin calismalarini destekler
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niteliktedir. H,, hipotezi, istatistiksel olarak 6ngérilen modeli desteklememistir.

Guven ile mlgteri sadakati arasinda pozitif yonla bir iligkinin olmadigi sonucuna
ulasilmigtir. Literatirde Gwinner, Gremler ve Bitner (1998)" in calismalarinda da
ifade edildigi gibi guven ile mugteri sadakati arasinda pozitif yonlt bir iligki
oldugunun var oldugu ile ilgili teorik calismalar yer alsa da s6z konusu iligki teorik
beklentilere uygun olarak dogrulanamamistir. H,, hipotezi istatistiksel olarak
ongorulen modeli desteklemis olup; Butler (1991)'in calismasindaki gibi markaya
olan glvenin miuisteri memnuniyeti Uzerinde pozitif yénde bir etkisinin oldugu
sonucuna ulasilmistir. H,, hipotezi, istatistiksel olarak ©ngoérilen modeli
desteklemistir. Nguyen ve LeBlanc (2001)’in ¢ farkli sektor igin (telekomunikasyon,
perakende ve egitim) yaptiklari ¢calismada imajin musteri sadakatini olumlu yénde

etkiledigi sonucuna ulasiimistir. Elde edilen sonu¢ gecmis calismalarla da tutarlilik
gostermistir. H, hipotezi istatistiksel olarak 6ngoérilen modeli desteklememistir.
Andreassen ve Lindestad (1998)'n c¢alismasinda marka imajinin  musteri
memnuniyeti Uzerinde pozitif ydnde etkisinin oldugu ifade edilse de s6z konusu etki
teorik beklentilere uygun olarak dogrulanamamistir. H, hipotezi, istatistiksel olarak
ongorilen modeli desteklemistir. Elde edilen sonug, Simsek ve Noyan (2009)'In

calismasi ile tutarlihk gostermekte olup; marka imajinin guven Uzerinde pozitif ydonde

bir etkisinin oldugu saptanmistir.
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SONUG

iletisim insanlar igin vazgegilmez bir unsurdur. Teknolojik gelismeler
neticesinde iletisim araclar da surekli degismektedir. 19. yy'da telefonun icat
edilmesiyle teknolojiye dayali modern iletisim baglamis ve glinden glne gelismistir.
Telefon icat edildigi tarihnten ginimize dek en 6nemli iletisim araglarindan biri
olmustur. GUnimizde yaygin bir iletisim araci olarak kabul edilen telefonun
teknolojide yasanan son gelismeler ile kullanim alanlari oldukga artmistir. Kablolu
telefonlar yerini tasinabilir cep telefonlarina birakmistir. Ev ve igyerlerinde dahi
iletisim icin cep telefonlarinin tercih edilmesi cep telefonu pazarinin ne kadar buylk

ve ilgi cekici oldugunu ortaya koymaktadir.

Turkiye cep telefonu teknolojisinde yasanan gelismelere, yeni ¢ikan marka
modelleri takip etme konularina oldukga ilgi duyan bir (ilkedir. Oyle ki 2004 yilinda
yaklasik 25 milyon cep telefonu kullanicisinin oldugu Turkiye pazarina 1999- 2005
yillari arasinda 50 milyondan fazla cep telefonu cihazi girmistir. 2014- 2018 yillarini
kapsayan son bes yillik doneme bakildiginda ise yurt disindan Ulkemize toplamda
61 milyon 602 bin 640 adet cep telefonu getirildigi goriiimektedir. Oniimiizdeki
yillarda artmasi beklenen cep telefonu satislariyla birlikte, 2022’de diinya genelinde
1,68 milyar akilli telefonun satiimasi beklenmektedir. 2016 yilinda 12,6 milyon adet
satis gergeklestiren Turkiye akilli cep telefonu pazari, 2017 yilini 11,4 milyon adet

satis ve 4,3 milyar dolar satis hacmiyle tamamlamistir.

Degismelerin ve gelismelerin son derece hizli oldudu cep telefonu pazarinda
hizmet veren firmalar kendilerine baglihk duyan muasterilere bilylk &énem
vermektedirler. Boylelikle kendilerini tercih eden musgteriler ile marka kullanimlarini
arttirmalarinin yani sira mevcut musterilerinin bagka markalari tercih etmelerinin
onlne gec¢cmis olacaklardir. Calismada, her meslek ve yas grubundan insanin
kullanmakta oldugu ve olduk¢a yogun ilgi gosterilen bir pazar olan cep telefonu
pazarinin, masteri sadakatinin  modellenmesi i¢in uygun bir alan oldugu
dusundlmagtar. Musteri sadakatinin ve bilesenlerinin (musteri memnuniyeti, guven,
marka imaji) dogrudan Olcilemeyen gizil yapilar olmasi sebebiyle YEM
kullanilmigtir. Akill telefonlarin zaman ve mekandan bagimsiz olarak kullaniimasi ve
calismalarin elektronik ortamda da rahatlikla paylagimini saglamasi sebebiyle akill

telefonlar akademisyenler tarafindan da yogun olarak kullaniimaktadir. Caligmada
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ayni sehirde gorev yapan akademisyenlerin verecegi yanitlarin daha tutarli olacagi
disiinilmis ve niifus yogunlugu ve ticaret hacmi en biiyiik il olan istanbul tercih
edilmistir. istanbul’da goérev yapan akademisyenlerin cep telefonu pazarinda musteri
sadakati ve bilesenleri arasindaki iligkilerin modellenmesi amaciyla bir YEM
calismasi gergeklestiriimigtir. Ayrica belirli bir egitim seviyesinin Uzerindeki kisilerde
cep telefonu kullanim 6&zellikleri incelenmek istenmistir. Calismada; mdusteri
sadakatini etkiledigi distnilen degiskenler aciklandiktan sonra, Turkiye’de cep
telefonu pazari hakkinda bilgilere ve ampirik incelemeye yer verilmistir. Muasteri
sadakatinin modellenmesinde daha 6nce pek ¢ok calisma yapiimistir. Calismanin
6zgun yani; cep telefonu pazari icin ayni il ve ayni meslek grubu Gzerinden musteri
sadakat modelinin YEM ile incelenmesi ve yontem olarak dayanikli (robust)
agirhiklandirilmamis en kiglk kareler yonteminin kullaniimis olmasidir. Teorik
iliskilerin incelenmesi ile dngoriulen arastirma modelinin, istatistiksel gegerliligi igin

anket calismasi gerceklestirilmistir.

Calismada arastirmanin amaci dogrultusunda ve daha 6nce konu ile ilgili

yapilan galismalar baz alinarak bazi hipotezler 6ne surtimustar.

H,, = Musteri memnuniyetinin musteri sadakati (izerinde pozitif yonde bir

etkisi vardir.

H,, = Markaya olan giivenin musteri sadakati Gizerinde pozitif yonde bir etkisi

vardir.

H,; = Markaya olan giivenin misteri memnuniyeti tizerinde pozitif yonde bir
etkisi vardir.

H,, = Marka imajinin misteri sadakati (zerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H = Marka imajinin musteri memnuniyeti izerinde pozitif yénde bir etkisi
vardir.

H,s = Marka imajinin giiven (zerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

One siirlilen hipotezler, uygulanan anket neticesinde ve elde edilen bulgular

cercevesinde test edilmistir. Oncelikle, arastirmanin drnekleme kismindan elde
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edilen verilere ait demografik bulgulara yer verilerek Istanbul’da gérev yapan
akademisyenlerin profiline ait bilgiler 6zetlenmigtir. Daha sonra sirasiyla s6z konusu
katihmcilarin galistiklar yuksekogretim turine ve uUnvanlarina, kullandiklari cep
telefonu markasina, cep telefonu degistirme sikliklarina gobre 6zet bilgiler ve
katilimcilara ydneltilen yargisal ifadelere ait tanimlayici istatistikler paylagiimigtir.
Calismada musteri sadakatini ve musteri sadakatini etkileyen faktorleri (musteri
memnuniyeti, given, marka imaji) élgmek amaciyla literatirden yararlanarak 19
maddeden olusan 6élgme araci tasarlanmistir. Her bir gizil degisken i¢in onu élctigu
varsayllan maddeler kullanilarak AFA uygulanmistir. Teorik olarak surekli olan bir
degiskenin sirali forma donustirilmesinden dolayi polikorik korelasyon katsayisi
kullanilarak dayanikh agirliklandiriimamis en kiguk kareler tahmincisi ile faktor
metodu tahmin edilmistir. AFA ile kesfedilen yapinin onaylanmasi amaciyla DFA
uygulanmis, DFA sonucunda elde edilen bulgular ile veri-model uyumunun
saglandidi neticesine ulasiimistir. Son asama olarak arastirma modeli baz alinarak

gizil degiskenler arasindaki iliski YEM ile analiz edilmistir.

Analiz sonucunda 6ne surllen 6 hipotezden markaya olan glvenin musteri
sadakati Uzerinde pozitif ydénde bir etkisi vardir ve marka imajinin mdsteri
memnuniyeti Uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir hipotezleri hari¢ tim hipotezler
0.05 anlamhlik dizeyinde istatistiksel olarak reddedilmemistir ve 6nerilen arastirma
modelindeki teorik iligkiler istatistiksel olarak dogrulanmigtir. Literatirde vyer
almasina ragmen gulvenin musteri sadakati Uzerinde, marka imajinin masteri
memnuniyeti tGzerinde pozitif ydnde etkisinin oldugu hipotezlerinin reddedilmesinin
sebebinin segilen érneklem grubu oldugu duisinulmektedir. Cep telefonu pazarinda
secilen Orneklem grubu icin muisteri sadakatini etkileyen unsurlarin; mdasteri
memnuniyeti, marka imaji oldugu belirlenirken guvenin musteri memnuniyeti
Uzerinde, marka imajinin ise guven uzerinde etkili oldugu belirlenmigtir. 4 gizil
degdisken icin esanl iligkilerin incelendigi bu ¢alisma, cep telefonu pazarinda faaliyet
gOsteren firmalar ya da pazara girme hazirliklari olan firmalar igcin misteri sadakati
olusturma surecinde yol gosterici ve fikir verici bir niteliktedir. Ayni zamanda
orneklem olarak belirli bir meslek grubunu segilmis olmasi sebebiyle pazardaki

firmalar icin kampanya gelistirme surecinde arag olarak kullanilabilir.
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EKLER

EK — 1 ANKET FORMU

CEP TELEFONU MARKA SADAKATININ OLCULMESINE YONELIK BiR
ARASTIRMA

Degerli Katihmcl,

Cevaplayacaginiz anket formu, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisi Ekonometri Anabilim Dali'nda surdtrdigim "Yapisal Esitlik Modellemesi:
Misteri Sadakati Uzerine Bir Uygulama " baslkli yiksek lisans tez g¢alismamin
arastirma kisminda kullanilmak (izere hazirlanmistir. istanbul'da devlet ve vakif
yuksekdgretim kurumlarinda calisan 6gretim elemanlarinin cep telefonu marka
sadakatini incelemek amaciyla gergeklestirilen arastirmanin, herhangi bir ticari
amaci bulunmamaktadir.

Ankete zaman ayirarak gostermis oldugunuz ilgi ve katiliminiz igin tesekkur
ederim.

Saygilarimla.
Hima Oz

BOLUM 1
Soru 1- Cinsiyetiniz?
Kadin (...) Erkek(...)

Soru 2- Su an kullanmakta oldugunuz cep telefonu markasi hangisidir? (Birden
fazla cep telefonu markasi kullaniyorsaniz, en ¢ok kullandiginiz markay!i seginiz ve
bundan sonraki sorulari bu markayi dikkate alarak cevaplayiniz.)

Asus

Casper

General Mobile

Google Nexus

HTC

Huawei

Iphone (Apple)

Lenovo

LG

Microsoft Nokia
Samsung

Sony

Turkcell Kendi Markasi
Turk Telekom Kendi Markasi
Vestel

Vodafone Kendi Markasi
Diger: ...

oooooooooooooood
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Soru 3- Yasiniz?

18-25 arasi (...)
26-35 arasi (...)
36-45 aras1 (...)
46-55 arasi (...)
55 + (...)

Soru 4- Egitim durumunuz?
Lisans (...) Yuksek Lisans (...) Doktora (...)

Soru 5- Caligmakta oldugunuz yiksekogretim kurumu?
Devlet Universitesi

Vakif Universitesi
Vakif Meslek Yuksekokulu

A~~~

)
)
)
Soru 6- Unvaniniz?

Profesor

Docent

Dr. Ogretim Uyesi
Arastirma Gorevlisi
Ogretim Gorevlisi
Okutman

Uzman

e e e e e e e
— N N N S N

Soru7- Medeni Durumunuz?

Evli (-..)
Bekar (...)
Diger: ......coiiiiieen.

Soru 8- Aylik Geliriniz?

1.000 TL. -2.000 TL (...
2.000 TL. -3.000 TL (...
3.000 TL. -5.000 TL (...
5.000 TL. -10.000 TL (...
10.000 TL. den fazla (...

— N N S

Soru 9- Cep telefonu degistirme sikliginiz?

6 aydan daha kisa sirede  (...)
6 ayda bir (-..)
12 ayda bir (-..)
24 ayda bir (-..)
2-3 yilda bir (-..)
3 yil ve uzeri (-..)



BOLUM 2

£ .
e o S
Bu bolimde kullanmakta oldugunuz cep telefonu § 3
markasina ait degerlendirmelerinizi belirtmeniz > S
istenmektedir. Litfen kullandi§iniz cep telefonu § . =
markasini (Soru 1’de se¢gmis oldugunuz marka ) G :E, ] . S
dUsunerek asagida yer alan ifadelere 1’den 5’'e ﬁ 5 £ § o
kadar olan olgek Uzerinde ne dlgtide katilip = > g o E
katlmadiginizi belirtiniz. = E| 5| 2| =
2 5| & | 8| &
N X X X 2
1. |Bu markaya glvenirim. 2 3 5
2. By rpafkayl kullanmaya devam etmeyi 1 5 3 4 5
dUstndyorum.
3 Beklentilerimi disundigumde bu markadan 1 > 3 4 5
memnunum.
4. |Bu marka istikrarli ve gugludar. 1 2 3 4 5
5. |Bu markanin olumlu bir imaji vardir. 1 2 3 4 5
6. Bu marka_, yeniliklere ve teknolojiye dnculuk 1 > 3 4 5
etmektedir.
7 Yeni bir cep telgfonu a!mam gerektiginde yine 1 > 3 4 5
bu markay! tercih ederim.
Bu marka cep telefonunu kullanirken bir
8. |sorun yasadigim takdirde bu markanin bu 1 2 3 4 5
sorunu ¢ézecegine inaniyorum.
9 Bu man:kanln sadepe adi bl|e. memnun 1 > 3 4 5
kalacagimi garanti etmektedir.
10. Bu m:a.rka cep telefonu alarak dogru bir karar 1 2 3 4 5
verdigime inaniyorum.
11, Bu markayl _satln almalari i¢in tanidiklarima 1 > 3 4 5
tavsiye ederim.
12. Bu marka cep telefonu sektoriinde lider 1 2 3 4 5
konumdadir.
13, Daha _dusuk fiyath cep tellefonu gegeneklerl 1 5 3 4 5
olsa bile bu markay tercih ederim.
14. |Bu marka her zaman ilk tercihim olur. 1 2 3 4 5
15. |Bu markanin marka degeri vardir. 1 2 3 4 5
16. |Bu marka beni hayal kirikhdina ugratmaz. 1 2 3 4 5
17, !39 mgrka mU§ter|_ memnuniyetini saglamak 1 > 3 4 5
icin elinden geleni yapar.
18. Bu marka cep telefonundan genel olarak 1 5 3 4 5
memnunum.
19. !3u markadan en iyi hizmeti alacagima 1 > 3 4 5
inanirim.
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