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OZET

Bu calismada memnuniyet endeksi tahmini i¢in bir model gelistirilmistir. Caligmada
oncelikle konuyla ilgili ayrintili literatlir arastirmasi gergeklestirilmistir. Sonrasinda
literatiirdeki bosluklarin giderildigi yeni bir model onerilmistir. Bes asamadan olusan tahmin
modelinin ilk asamasi modelde yer alan Ol¢iim degiskenleri ve gizli degiskenlerin
aciklandigi kavramsal modelin olusturulmasidir. Ikinci asamada miisteri verilerinin
subjektifligini azaltmak igin bulanik degerlendirme yontemi gelistirilmistir. Uciincii
asamada dogrudan gozlenen 6lgiim degiskenleri i¢in Linear Structural Relations (LISREL)
ile 6l¢iim modeli kurulmustur. Olgiim modelinin ¢6ziimii maksimum olabilirlik algoritmasi
ile gergeklestirilmistir. Dogrudan Sl¢ililemeyen gizli degiskenlerden olusan yapisal modelin
¢ozimi bu tezde gelistirilen ve dordiincii asamay1 olusturan matematiksel tahnmin modeli ile
gerceklestirilmistir. Matematiksel modelin kodlanmasi ILOG Cplex Optimization Studio ile
gergeklestirilmistir. Tahmin hatalarint minimize eden modelde yapisal iliskiler ve 6l¢iim
degiskenlerinin agirliklar1 (6ncelik katsayilari) ile ilgili kisitlar tanimlanmigtir. Besinci ve
son agsamada Matematiksel modelin ¢iktilar1 ile endeks skorlar1 hesaplanmaktadir. Modelin
uygulamas1 kamu sektoriinde bir yerel yonetim hizmet noktasinda gergeklestirilmistir.
Uygulama modelinde hizmet kalitesi, yenilikgilik, iletisim, memnuniyet ve maliyet algis
boyutlart yer almaktadir. Ayrica mevsimsel degisimlerin dikkate alindigi bir diizeltme
endeksi c¢alismasi yapilmistir. Uygulama sonuglar1 6l¢iim degiskenleri ve gizli degiskenler
icin ayrintili olarak tartisilmistir.
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ABSTRACT

In this study, a satisfaction index model proposal is developed. Firstly, a literature survey is
conducted in this field of study in detail. Then, a new model is proposed by taking into
consideration gaps in the literature. The estimation model is composed of five stages and
first stage is building conceptual model in which measurement and latents variables are
introduced. At the second stage, a fuzzy evaluation method is developed for decreasing
subjectivity in customer data. At the third stage, for measurement variables that are directly
observed, a measurement model is developed with Linear Structural Relations (LISREL). In
the solution of the measurement model maximum likelihood algorithm is used. In the
solution of structural model that is composed of latent variables that are not directly
observed, mathematical estimation model is used developed in this study at the fourth stage.
Mathematical model is coded in ILOG Cplex Optimization Studio. In the mathematical
model that minimizes estimation errors, structural relations and measurement variable
weights (precedence coefficients) are defined as constraints. At the fifth and last stage, index
scores are calculated with mathematical model outputs. Application of the model is carried
out in public sector at a local government service point. In the application model, service
quality, innovation, communication, satisfaction and cost perception dimensions are used. In
addition, a smoothing index is calculated taking into consideration seasonal changes.
Application results are discussed for both measurement and latent variables in detail.
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xiii
SIMGELER VE KISALTMALAR

Bu caligmada kullanilmis simgeler ve kisaltmalar, agiklamalar1 ile birlikte asagida

sunulmustur.
Simgeler Aciklamalar
Bagimsiz gizli degisken
Bagiml gizli degisken
B Bagimli gizli degiskenin baska bir bagimli gizli
degisken tizerindeki etkisi
v Bagimsiz degiskenin bagimli gizli degisken lizerindeki
etkisi
r 1.tip tahmin modeli hatas1
e 2.tip tahmin modeli hatas1
0, ¢ Olgiim degiskeni tahmin hatalari
a Bulanik kesme diizeyi
n Bulanik iiyelik derecesi
v 1.tip gizli degisken agirlig1 (6nem derecesi)
w 2.tip gizli degisken agirligi (6nem derecesi)
I Endeks skoru
Kisaltmalar Aciklamalar
YEM Yapisal esitlik modeli
MME Miisteri memnuniyet endeksi
DP Dogrusal programlama
SCSB Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi
ACSI Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi
ECSI Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi
TMME Tiirkiye Miisteri Memnuniyet Endeksi
MSE Hata kareleri ortalamasi
MAE Ortalama mutlak hata



1. GIRIS

Isletmelerin etkin bir sekilde rekabet edebilmesi ve varliklarimi uzun vadeli olarak
siirdiirmesi memnuniyet seviyesi yiiksek miisterilere sahip olmas ile iliskilidir. Isletmedeki
i¢ siirecler, tiretim faaliyetleri, {iriin kalitesi, fiyat gibi bir¢ok faktér miisteri memnuniyetini
etkilemektedir. Miisteri memnuniyeti ise finansal basariy1 etkileyen faktorlerin basinda
gelir. Isletmenin i¢ ve dis siireclerinin bircogunda etkili ve ydnlendirici unsur olan miisteri

memnuniyetinin 6nemi giin gectikce artmaktadir.

Miisteri memnuniyetini kurum faaliyetlerini yonlendirici ve gelistirici bir faktor olarak
kullanmak i¢in Olgmek, degerlendirmek ve strateji gelistirmek amaciyla yorumlamak
gerekmektedir. Miisteri memnuniyet seviyesini 6lcmek ve degerlendirmek i¢in literatiirde
gelistirilen ¢ok sayida model bulunmaktadir. Bu modeller arasinda ulusal ve sektdrel bazda
en ¢ok ses getiren, hizli bir sekilde diinyada yayginlasan ve klasik memnuniyet
aragtirmalarinin 6tesinde sebep-sonug iligkilerine dayali tahmin modeli olarak ortaya ¢ikan

caligmalar Miisteri Memnuniyet Endeksi (MME) modelleridir.

MME, ulusal ve kurumsal diizeyde uzun dénemli ekonomik getiri gostergesidir. Ilk
uygulamasi 0zel sektor tarafindan yapilan miisteri memnuniyeti 6l¢iim standartidir. MME
toplam memnuniyet Glgiimiiniin ¢ok daha otesinde 0-100 arasinda giivenilir bir endeks
iireten, memnuniyetin onciilleri ve ardillari arasindaki iligkileri sistematik olarak inceleyen
bir modelleme yaklagimidir. MME modelleri, miisteri memnuniyeti ile iliskili gizli
degiskenler ve bu gizli degiskenleri yansitan Ol¢iim degiskenleri arasindaki iligkilerden
olusan yapisal modellerdir. MME uygulamasi mal veya hizmet iiretimi yapan tim
sektorlerde yapilabilmektedir. Uluslar, sanayiler, sektorler ve firmalar arasi karsilagtirma
yapabilme 6zelligine sahiptir. MME, endeks skorlar1 hesaplamasi sonucunda memnuniyet
seviyesinin diisiik oldugu noktalarda birtakim iyilestirmelerin planlanmas1 ve memnuniyet
seviyesinin yliksek oldugu noktalarda da siirekliliginin saglanmasini kapsayan énemli bir
islev goriir. Zamana gore degisen bilesik bir endekstir. Her donem tekrar eden hesaplanma
ozelligi beraberinde siirekli iyilestirme kiiltiiriinii getirmektedir. Endeks skorundaki
degisimlerin incelenmesi ve kurum faaliyetlerinin degisimlere gore bicimlendirilmesi,

caliganlarin hem bireysel anlamda hem yaptiklar1 islerin niteliginde kendilerini



gelistirmelerini saglamaktadir. Bu da beraberinde isletme kaynaklarinin gelisimine ve

rekabet gliciine katkida bulunmaktadir.

Literatiirde ulusal ve sektorel bazda gelistirilen memnuniyet endeksi modelleri
bulunmaktadir. Bu modeller tez ¢alismalarimiz kapsaminda ayrintili olarak incelenmistir.
MME modellerinde endeks tahmini igin gelistirilen yapisal esitlik modelleri, dogrusal
programlamaya dayali modeller ve bulanik sistem, yapay sinir aglar1 gibi yapay zeka
modellerinin  oldugu goriilmektedir. Bu ¢alismalarin tiimiinde modellerin  girdisini
miisterilerin 6l¢lim degiskenleri ile sorgulanan faktorleri degerlendirmesi olusturmaktadir.
Miisterilerin dogasinda subjektif olan degerlendirmelerinde bunu azaltmak i¢in bulanik bir
veri toplama 6l¢egi kullanilmalidir. MME modellerinde karsimiza ¢ikan ikinci 6nemli
faktor gelistirilen modelin ne kadar iyi tahmin yaptigin1 6lgen istatistiklerdir. Istatistiksel
uyum olarak kabul edilebilir sinirlar i¢cinde daha diisiik hata orani ile tahmin yapan model
daha iyidir. Ugiincii faktér, MME modelinin ¢dziim asamasina gelinceye kadar kavramsal
model, 6l¢ciim modeli, yapisal model olusturma asamalarinin dogru bir sekilde planlanmis
olmasi gerekliligidir. Diger bir faktor ise bir MME modeli, hesaplanan endeks degerlerinin
yorumlanmasi, donemsel degisimlerin incelenmesi ve gelecege yonelik stratejilerin

gelistirilmesinde yol gosterici nitelikte olmalidir.

Bu tez ¢alismasinda memnuniyet endeksi hesaplamasi i¢in Yeni bir model gelistirilmistir.
Ulkemizde uygulamasi gergeklestirilen model, endeks hesaplamasinda dis iilkelere
bagimlhiligin giderilmesi noktasinda 6nem arz etmektedir. Ilk boliim olan giris kisminda
literatiirde gelistirilen memnuniyet endeksi modelleri hakkinda 6zet bilgiler, bu galismanin
amaci, kapsami, bu tezde gelistirilen modelin 6zellikleri ve tezin bdliimleri hakkinda

bilgiler yer almaktadir.

Calismanin ikinci boliimiinde literatiir arastirmasina yer verilmistir. MME modellerinin
c¢ikis noktasi, ulusal ve sektorel MME modelleri, modellerde kullanilan gizli degiskenler ve
aralarindaki iliskilerin incelendigi ¢aligmalar, endeks tahmini i¢in gelistirilen yontemler,
memnuniyet endeksinin kamu sektorii uygulamalarini igeren caligmalar literatiir

arastirmasi boliimiinde anlatilmaktadir.

Ucgiincii boliimde ulusal, sektdrel, kamu sektdrii olmak iizere ii¢ gruba ayrilan modeller,

kullanilan  gizli degiskenler, Ol¢im degiskenleri listelenerek ve kiyaslanarak



anlatilmaktadir. Bu boliimde yapisal esitlik modellemesi yaklasim ile gelistirilen modeller

incelenmistir.

Dordiincii boliimde endeksin tanimi, endeks cesitleri, nerede ve ne amagclarla kullanildigi,
memnuniyet endeksi tahmininde kullanilan yontemler, yontemlerin birbirinden farklar1 ve
benzer yonleri anlatilmaktadir. Endeks tahmini igin literatiirde temel olarak gelistirilen iig
cesit yaklagim bulunmaktadir. Bunlar yapisal esitlik modellemesi, dogrusal programlama
ve yapay zeka modelleridir. Bu bolimiin sonunda literatiirde gelistirilen yontemler

kiyaslanarak bu tez ¢alismasinda gelistirilen modelin literatiire katkilar tartisilmaktadir.

Besinci boliimde, bu tez calismasinda gelistirilen memnuniyet endeksi tahmin modeli
anlatilmaktadir. Kamu sektoriinde memnuniyet 6l¢iimii ve analizi igin gelistirilen model
sayesinde yillik ve mevsimsel endeks skorlari, 6l¢iim degiskeni 6nem dereceleri ve gizli
degiskenler arasi iliski derecesi hesaplanabilmektedir. Tez ¢alismamizin amaci miisteri
degerlendirmelerindeki subjektifligi azaltan, endeks tahmin hatalarin1 enkiigiikleyen,
endeks skorlarinin yorumlanmasina imkan saglayan ¢cok asamali bir memnuniyet endeksi
modeli gelistirmektir. Bu amagla bes asamali bir tahmin modeli gelistirilmistir. Birinci
asama kavramsal modelin olusturulmasidir. Bunun i¢in uzman goriisleri ve literatiir
arastirmalarindan faydalanilan bir yontem kullanilmistir. Ikinci asamada endeks tahmin
modelinin girdisini olusturan miisteri degerlendirmeleri i¢in bulanik pessimistik-optimistik
yontemi gelistirmistir. Modelin 3. asamasi O6l¢iim modeli ve yapisal modelin
olusturulmasidir. Ol¢iim modelinin olusturulmasinda LISREL (Linear Structural Relations)
ve ¢Oziimiinde maksimum olabilirlik algoritmast kullanilmistir. Daha sonra {igiincii
asamada, yapisal model olusturulmaktadir. Dérdiincii asama, yapisal modelin ¢oziimii igin
gelistirdigimiz matematiksel tahmin modelidir. Matematiksel modelde gizli degiskenler
bagimsiz, 1.tip bagimli ve 2.tip bagimhi olmak tlizere 3 sinifa ayrilmistir. Modelde bu
smiflar arasindaki iligkiler ve gizli degisken agirliklart ile ilgili kisitlar tanimlanmustir.
Amag tahmin hatalarin1 minimize etmektir. Besinci ve son asama ise bir dnceki asama
sonucunda elde edilen parametre ve degiskenlerle endeks skorlarinin hesaplanmasidir.
Endeks skorlar1 bagimsiz ve bagimli degiskenler i¢in ayr1 ayr1 hesaplanmaktadir.
Kavramsal modelden yapisal modele gegis asamalari, bulanik pessimistik-optimistik
degerlendirme yontemi, yapisal modelin matematiksel tahmin yontemi ile ¢oziimii ve

endeks skorlariin hesaplanmast ile ilgili formiiller bu boliimde anlatiimaktadir.



Kamu sektorii memnuniyet endeksi olarak gelistirilen model bir yerel yonetim hizmet
noktasinda uygulanmstir. Veri toplama, veri analizi, uygulamanin adimlari ve sonuglari da

besinci boliimde anlatilmaktadir.

Altincit ve son boliimde ise elde edilen sonuglar anlatilmaktadir. Calismanin bulgulari
yorumlanmaktadir. Hesaplanan endeks skorlari, 6l¢iim degiskenleri 6nem dereceleri ve
gizli degisken iliskileri ile ilgili yorumlar bu boéliimde yer almaktadir. Elde edilen
sonuglara gore memnuniyeti diizeyini artirmak igin gelistirilen stratejiler de burada
anlatilmaktadir. Ayrica ¢aligmanin literatiire katkis1 ve gelecege yonelik calismalarla ilgili

onerilere yer verilmistir.



2. LITERATUR ARASTIRMASI

Miisteri Memnuniyet Endeksi (MME) ile ilgili literatiirde farkli modelleme tekniklerinin
ve endeks tahmin yontemlerinin kullanildigi ¢alismalar bulunmaktadir. Bu bélimde MME
literatiiri, MME modellerinin ortaya ¢ikmasinda etkili olan ¢aligmalar, sonra literatiirde
gelistirilen MME modelleri, modellerin yapisi, kullanilan yontemler, bulgulari, literatiire

katkilar1 ve bu modellerle baglantili olan ¢alismalar incelenerek anlatilmaktadir.

Oliver (1977, 1980), yaptig1 ¢alismalarda memnuniyet duygusunu etkileyen faktorler ve
memnuniyet sonucunda ortaya ¢ikan birtakim faktorleri tespit etmektedir. Bunlar miisteri
memnuniyeti ¢alismalarinin Sebep-sonu¢ modelleri olarak ortaya konmasinda énemli bir
rol oynamaktadir. Calismada miisterinin memnuniyet hissini olusturan minimum iki
faktoriin oldugu ifade edilmistir. Bunlardan biri kiyaslama referansi, digeri satin alma
sonrast ortaya cikan sonugtur. Kiyaslama referansi daha onceki tecriibeler olarak
tanimlanmistir.  Gelistirilen model "Beklentilerin Uyusmazlhigi Modeli" olarak
adlandirilmaktadir. Beklentilerin uyusmazligi kavrami ile satin alma Oncesi miisteri
beklentileri ve satin alma sonrasi miisteri tecriibeleri arasindaki fark ifade edilmektedir. Bu
cercevede “Miisteri Beklentisi” ve “Algilanan Performans (Algilanan Deger)” kavramlari
ortaya atilmistir. Miisteri beklentilerinin miisteri memnuniyetini etkiledigi tezi ileri
stiriilmiis ve bu tez ¢esitli uygulamalarla desteklenmistir. Aradaki fark olumlu yonde ise,
baska bir deyisle algilanan performans beklentilerden yiiksek ise, miisteri memnuniyet
hissi olusmaktadir. Bu fark olumsuz yonde ise, baska bir deyisle algilanan performans
beklentilerden diisiik ise, miisteri agisindan memnuniyetsizlik hissi olugsmaktadir. Bu
model, literatirde daha sonra gelistirilen MME modelleri i¢in 6nemli bir altyapi
olusturmustur. Oliver (1996), daha sonraki baska bir ¢alismasinda miisteri memnuniyetini

"beklentilerin karsilanma derecesi" olarak tanimlamistir.

Cronin ve Taylor (1992), caligmalarinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve satin
alma niyeti arasindaki iliskileri incelemislerdir. Bu arastirma da memnuniyeti etkileyen ve
memnuniyet sonucunda ortaya ¢ikan birtakim faktorleri tartigmak amaciyla yapilan bir
caligmadir. Caligmada dort onemli bulgu elde edilmistir: Birincisi hizmet kalitesinin
performans tabanli olarak Olglilmesi gerekliligi, ikincisi hizmet kalitesinin miisteri

memnuniyeti lizerinde pozitif bir etkisi oldugu, iigiinciisii miisteri memnuniyetinin tekrar



satin alma niyeti lizerinde pozitif etkisi oldugu ve dordiinciisii tekrar satin alma niyeti
iizerinde miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesine gore daha etkili oldugudur. Bu
caligmada tekrar satin alma niyeti olarak ifade edilen degisken daha sonraki caligmalarda
misteri baglihig (sadakati) olarak ifade edilmis ve bu sekilde MME modellerine dahil

edilmistir.

Fornell (1992), MME ile ilgili ilk bilimsel modeli gelistirmistir. Bu model Isve¢ Miisteri
Memnuniyet Barometresi'dir (Swedish Customer Satisfaction Barometer-SCSB).
Uygulamasi ilk olarak 1989 yilinda gerceklestirilmistir. Modelde dogrudan 6l¢iilemeyen ve
gozlenemeyen degiskenler gizli degisken olarak tanimlanmaktadir. Gizli degiskenleri
ortaya ¢ikarmamiza yarayan degiskenlere ise dl¢clim degiskeni olarak adlandirilmaktadir.
Bu modelde miisteri memnuniyet endeksini etkileyen gizli degiskenler miisteri beklentileri
ve algilanan degerdir. MME’nin de miisteri sikayetleri ve miisteri baglilig1 tizerinde etkisi
oldugu ifade edilmistir. SCSB modelinde yer alan faktorler daha sonra gelistirilen ¢cogu
MME modellerinde kullanilmistir. SCSB modelinde endeks tahmin yontemi olarak kismi
en kiigiik kareler algoritmasi gelistirilmistir. Yontemin miisteri memnuniyeti caligmalari ile
ilgili ilk uygulamalarindan biri Fornell ve Bookstein (1982) tarafindan gerceklestirilmistir.
Kismi en kiiciik kareler, daha sonra gelistirilen MME modellerin ¢ogunda tahmin yontemi
olarak kullanilmigtir. SCSB modeli ve asagida anlatilan diger MME modelleri ile ilgili
detaylar 3. Boliimde yer almaktadir.

Anderson, Fornell ve Lehmann (1994), miisteri memnuniyetinde artisin ekonomik
gostergelere yansimasini arastirmiglardir. Beklenti, kalite ve fiyat gibi faktorlerin miisteri
memnuniyeti lizerinde Onemli etkiye sahip oldugunu belirtmektedirler. Miisteri
memnuniyetindeki artisin ise karliligi pozitif ve giiglii bir sekilde etkiledigi ¢alismanin
bulgular1 arasinda yer almaktadir. Bulgular Isve¢’te uygulanan SCSB modelinin endeks
sonuglart ve sonrasinda firmalarin pazardaki finansal durumlarinin takip edilmesine
dayanmaktadir. Sonuglar; beklenti, kalite, memnuniyet, karlilik gibi degiskenlerin
kullanildig1r hipotez testleri ve kurulan yapisal esitliklerle elde edilmistir. Sonuglarin

giivenilirligi uygulanan istatistiksel testlerle dogrulanmustir.

Fornell, Michael, Eugene, Jaesung ve Barbara (1996), ise calismalarinda Amerikan
Miisteri Memnuniyet Endeksi (American Customer Satisfaction Index-ACSI) modelini

gelistirmiglerdir. ACSI modeli MME alanindaki literatiirde en c¢ok kullanilan ve atif
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yapilan modeldir. ilk uygulamas1 1994 yilinda gerceklestirilmistir. Su anda diinyada ulusal
MME olarak kullanilan modeller arasinda en ¢ok tercih edilen ve diger modellere gore en
fazla sayida iilke tarafindan kullanilan modeldir. ACSI modeli kendisinden sonra
gelistirilen bir¢ok model i¢in 6nemli bir altyapr olusturmustur. ACSI modeli birgok
caligmada farkli sektorler i¢in kullanilmistir. SCSB modelinden farkli olarak bu modelde
algilanan deger gizli degiskeni eklenmistir. Bu gizli degisken fiyata gore kalite ve kaliteye

gore fiyat olmak iizere iki farkli 6l¢tim degiskeni ile sorgulanmaktadir.

Meyer ve Dornach (1996), calismalarinda Alman Miisteri Memnuniyet Barometresi
(German Customer Satisfaction Barometer-GCSB) modelini anlatmaktadirlar. GCSB
modeli ilk olarak 1992 yilinda Almanya'da yer alan bir takim sivil toplum ve finans
kuruluslar tarafindan gelistirilmistir. SCSB ve ACSI'dan farkli olarak Yapisal Esitlik
Modeli (YEM) seklinde tasarlanmamistir. Modelde sadece Olglim degiskenleri yer
almaktadir ve memnuniyet skoru bu 6l¢iim degiskeni degerlerinin ortalamasi seklinde

hesaplanmaktadir.

Eklof ve Westlund (1998), MME modellerinin kalite yoOnetimi iizerine etkilerini
incelemiglerdir. Calismalarinda MME modelleri, kurumlarin kalite yonetim sistemlerine
katki saglayan Oonemli bir girdi olarak ifade edilmektedir. MME ve endeksi olusturan
faktorlerin ortaya ¢ikartilmasi iilkeler, sektorler ve ulusal ekonomiler i¢in gerekli ve dnemli
bir adim olarak ifade edilmektedir. Kalite yonetim sistemlerinde siirekliligin saglanmasi
icin miisteri memnuniyeti ve miisteri baghiliginin belirli donemlerde siirekli 6l¢tilmesi
gerektigi, sektorler bazinda Orneklendirilerek anlatilmaktadir. Calismada ayrica farkli
sektorler i¢in ve farkli zaman dilimlerinde hesaplanan endekslerin karsilagtirmasi i¢in bir

yaklagim gelistirmenin gerekli oldugu vurgulanmaistir.

Andreassen ve Lindestad (1998); Andreassen ve Lervik (1999), yaptig1 calismalarda
Norve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi Modelinin (Norwegian Customer Sattisfaction
Barometer-NCSB) ilk versiyonunu gelistirmislerdir. Uygulamasi ilk olarak 1996 yilinda
gergeklestirilmistir. ACSI modeline ek olarak firma imaj1 gizli degiskeninin eklenmesiyle
elde edilmistir. Bu ilk modelde firma imaji miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliligin

etkilemektedir (Johnson, Gustafsson, Andreassen, Lervik ve Cha, 2001).



Avrupa Kalite Organizasyonu (European Organization for Quality-EOQ) ve Avrupa Kalite
Dernegi (European Foundation for Quality Management-EFQM) tarafindan ise 1999
yilinda Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi (European Customer Satisfaction Index-
ECSI) modeli gelistirilmistir. Avrupa ilkelerinde MME o6l¢iim ve analizi amaciyla
kullanilmistir (Ekl6f ve Westlund, 2000). SCSB ve ACSI modellerinden farkli olarak ECSI
modelinde, Avrupa ililkelerine 6zgii olarak firma imajimnin miisteri memnuniyeti tizerinde
etkisi oldugu gosterilip modele eklenmistir. Ayrica SCSB ve ACSI modellerinde yer alan
misteri sikayetleri ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin zayif oldugu gosterilerek

modelden ¢ikartilmistir.

Hom (2000), yapisal esitlik modellerinin temeli olan sebep-sonu¢ analizine dayali miisteri
memnuniyeti modellerini mikro ve makro modeller olarak iki ayr1 sinifta incelemistir.
Hom’un ¢alismasinda miisteri memnuniyet modelleri pazarlama arastirmasi disiplini
kapsaminda ele alinmis olup modellerde kullanilan boyutlarin ve degiskenlerin nasil
farklilagtigin1 gostermesi acisindan onemli bir kaynaktir. Calismada ayrica bir egitim
kurumunda egitim alan §grenci memnuniyetini 6lgmeye yonelik bir modelin uygulamasi

da yer almaktadir.

Kristensen, Martensen ve Gronholdt (2000), ECSI modelinin ilk uygulamalarindan biri
olan Danimarka posta ve iletisim sektorinde MME tahmini ¢alismasin
gerceklestirmislerdir. Bu calismada yazarlar posta ve iletisim sektoriine 6zgii bulgular elde
etmekle beraber Danimarka ve diger Avrupa iilkelerinde ECSI modeli kullaniminin diger
sektorlerde de yayginlasmasi gerektigini vurgulamislardir. Calismada ECSI modelinin

uyum istatistikleri ile ilgili bilgiler de verilmistir.

Bruhn ve Grund (2000), Isvigre Miisteri Memnuniyet Endeksi (The Swiss Index of
Customer Satisfaction-SWICS) modelini gelistirmislerdir. Calismada oncelikle ekonomik
basar1 zincirinin kavramsal modeli tanimlanmistir. Bu modelde bir kurumun i¢ ve dis
stireclerinde  kaliteyi etkileyen faktorler siralanarak bunlarim kalite boyutunu
olusturdugunu, kalitenin miisteri memnuniyetini etkiledigini, miisteri memnuniyetinin
miisteri bagliligin1 etkiledigini ve bu zincirin sonunda da ekonomik basarinin oldugunu
ifade etmiglerdir. Daha sonra SWICS modeli ve uygulama sonuglar1 anlatilmaktadir.
SWICS modelinde daha once gelistirilen modellerden farkli olarak “miisteri ile iletisim”

gizli degiskeni modele dahil edilmistir.



Johnson vd. (2001), 2001 yilina kadar gelistirilen ulusal MME modellerini (SCSB, ACSI,
NCSB ve ECSI) karsilagtirmali olarak analiz etmislerdir. Calismada ulusal MME olarak
hesaplanan degerlerin gegerliligi ve giivenilirligi, kullanilan y6ntemlerin uygunlugu
anlatilmaktadir. Bu modelde 22 adet Ol¢lim degiskeni ve 7 adet gizli degisken
kullanilmistir. Modelde kullanilan gizli degiskenler ACSI modelinde de yer alan miisteri
memnuniyeti ve miisteri bagliligi, ECSI modelinde de yer alan firma imaji1 ve bunlarin
disinda fiyat, sikayet davranisi, duygusal baglilik ve c¢ikara dayali bagliliktir. Buradaki
elestirilerde miisteri beklentileri ve algilanan deger arasindaki iligkinin bir¢ok sektorde
zayif oldugu bu nedenle bu iligkinin yapisal modelde yer almamasinin daha dogru olacagi
ifade edilmistir. Ayrica finans ve sigorta sektoriinde beklentilerin memnuniyete etkisinin
zayif oldugu vurgulanmistir. Firma imajinin modele dahil edilmesi gerekliligini de
sebepleri ile aciklayarak yeni NCSB modelini 6nermislerdir. Calisma sonucunda fiyatin
memnuniyet tizerine, duygusal ve ¢ikara dayali bagliligin genel miisteri baglilik diizeyine
etkilerinin ortaya konmasi literatiire katkilari olarak belirtilmektedir. MME’nin tahmininde
Fornell (1992) ve Fornell vd. (1996) tarafindan gelistirilen kismi en kiigiik kareler yontemi
kullanilmigtir. Bu anlamda SCSB ve ACSI modellerinde kullanilan kismi en kiigiik kareler

yonteminin modelin ¢dziimii i¢in uygun bir yontem oldugu belirtilmistir.

Grigoroudis ve Siskos (2002), ise MME tahmini i¢in yeni bir yaklagim gelistirmislerdir.
SCSB, ACSI, ECSI ve NSCB modellerinde kullanilan YEM yaklagimi yerine ordinal
regresyon analizi ve dogrusal programlama yontemlerini temel ¢ok kriterli memnuniyet
analizi (Multi-criteria Satisfaction Analysis-MUSA) yontemini gelistirmislerdir. Bu
caligmada vurgulanan en 6nemli noktalardan birt MME'i tahmin etmek i¢in kullanilan
verilerin subjektif miisteri degerlendirmelerine bagli olmasidir. Dolayisiyla temel amaci
subjektifligi azaltmak olan ¢aligmada miisterilerden anket yontemiyle toplanan veriler igin
nicel (kantitatif) yerine, nitel (kalitatif) veri tipinin kullanilmasinin daha iyi sonuglar
irettigini géstermislerdir. Bu nedenle miisteri degerlendirmelerini ordinal veri tipinde girdi
olarak almis ve Oncelikle memnuniyet analizi i¢in ordinal regresyon denklemleri
tanimlanmiglardir. Sonra, ordinal regresyon modeli bir dogrusal programlama modeline
doniistiiriilmiistiir. Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler kismi memnuniyet
degiskenleri ve genel memnuniyet ise global memnuniyet degiskeni olarak ifade edilmistir.
Kismi memnuniyet degiskenleri kullanilarak global memnuiyet degiskeni olarak
adlandirdiklart MME'i hesaplamiglardir. Daha 6nceki ¢alismalarda belirli bir anket dlgegi

ile toplanan miisteri degerlendirmeleri nicel veri tipi olarak kullanilmaktaydi. Caligmanin
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literatiire en Onemli katkilarindan biri nitel veri tiplerinin yontemin girdisi olarak
kullanilmasidir. Calismada MME hesaplamasi, giivenilirlik analizi ve duyarlilik analizleri

yapmak icin de birtakim indisler tanimlanmustir.

Mukherjee (2003), SCSB, ACSI ve ECSI modellerini karsilagtirmali olarak inceleyerek
aralarindaki benzerlik ve farkliliklar: tartismistir. Bu modellerde kullanilan algilanan kalite
gizli degiskeni i¢inde yer alan iirlin kalitesi ve bundan etkilenen miisteri memnuniyeti ile
misteri baghhig gizli degiskenlerinde Arastirma-Gelistirme (Ar-Ge) faktoriiniin dikkate
alinmas1 gerekliligini vurgulamistir. Ornegin miisteri baghligmi 6lgmek igin kullanilan
ol¢tim degiskenlerinden biri olan miisterinin tekrar satin alma istegi sorgulanirken Ar-Ge
biriminin driin lizerinde yaptigi ve yapacagi iyilestirmeler ile birlikte sorgulanmasini

Onermistir.

Okumus (2003), yiikksek lisans tez calismasinda egitim sektdriinde MME uygulamasi
yapmustir. Denekler Orta Dogu Teknik Universitesi'nin Miihendislik Fakiiltesi dgrencileri
olarak tespit edilmistir. Bu calisma, ECSI modelinin egitimde uygulamasi seklinde
gerceklestirilmistir. ECSI modelinin iilkemizde uygulandigi ilk caligmadir. Modelin

¢coziimiinde boliimsel en kiigiik kareler yontemi kullanilmistir.

Grigoroudis ve Siskos (2004), c¢alismalarinda 2004 yilina kadar gelistirilen MME
modellerini incelemislerdir. SCSB, GCSB, ACSI ve ECSI modellerini karsilastirmali
olarak analiz etmis ve yillara gore MME skoru degisimini arastirmislardir. Calismada
oncelikle MME modellerinin temel ¢ikis noktasi Oliver (1996) tarafindan yapilan dolayl
performans aragtirmasi, Woodruff ve Gardial (1996) tarafindan yapilan arastirmalar olarak
belirtilmektedir. Oliver (1996) memnuniyeti dogrudan etkileyen faktorlerin “kara kutu”
olarak ele alinan miisteri psikolojisi ve dolayli performans faktorleri oldugunu
belirtmektedir. Woodruff ve Gardial (1996) ise memnuniyeti algilanan performans ile
miisterilerin satin aldig1 diger mal ve hizmetlerin karsilagtirmasinin etkiledigini tespit
etmistir. Grigoroudis ve Siskos (2004), bu ¢alismalarla ilgili bilgi verdikten sonra MME’ni
tahmin etmede kullanilan yontemleri sirlamiglardir. Bu yontemler istatistiksel veri analizi
teknikleri, kalite yaklasimi, miisteri davranis analizi ve diger yaklasimlar olarak 4 sinifa
ayrilmistir. Calismada Isveg, Alman, Amerika, Avrupa MME modellerinin veri toplama ve
tahmin yontemleri anlatilmaktadir. Ayrica calismada Grigoroudis ve Siskos (2002),

tarafindan gelistirilen MUSA metodu kullanilarak ulastirma sektoriine ait bir MME model
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Onerisi gelistirilmistir. Ek olarak ¢alismada YEM olarak tasarlanan ACSI modeli ve ordinal
regresyon analizi ile dogrusal programlama yontemlerine dayali MUSA modelinin ¢6ziim

algoritmalarma yer verilmektedir.

Liu, Zeng, Xu ve Koehl (2008), MME hesaplama yontemleri ile ilgili yeni bir bakis agisi
gelistirerek bulanik (fuzzy) ¢ikarim sistemini onermislerdir. Bu ¢alisma da Grigoroudis ve
Siskos (2002) tarafindan ifade edilen misteri degerlendirmelerinde subjektifligin
azaltilmasi hedeflenerek ortaya ¢ikmistir. Subjektifligin azaltilmasi ile endeks skorlarinin
giivenilirliginin artmas: amaglanmaktadir. insanmn karar verme prosesi, dogasi geregi
birtakim  belirsizlikler  igermektedir. Bu  belirsizlikleri ~ matematiksel  olarak
modelleyebilmek amaciyla ortaya atilan bulanik mantik teorisi, miisterinin memnuniyet ile
ilgili hislerini ortaya ¢ikarmak icin de kullanilabilir. Bu c¢alismada da miisterilerin
memnuniyeti etkileyen ve memnuniyet sonucunda ortaya ¢ikan faktorler ile ilgili kisisel
degerlendirmeleri bulanik bir anket 6lgegi ile sisteme girdi olarak alinmistir. Yapisal esitlik
modellemesinde oldugu gibi degiskenler arasindaki iligkilerin incelendigi bir yap1 yerine
kavramsal model olarak sistem yaklagimi modeli 6nerilmistir. MME modeli iki girdisi ve
iki c¢iktis1 olan bir sistem seklinde tasarlanmistir. Uygulamada veri toplama islemi 5'li
bulanik Likert 6lcegi ile gerceklestirilmisti. MME hesaplamasi i¢in bir bulanik sistem

algoritmasi gelistirilmistir. Endeks skoru olarak 0-1 arasinda bir deger tiretilmektedir.

Ciavolino ve Dahlgaard (2007), ECSI modelinin bes farkli miisteri grubu {iizerinde
uygulamasint gerceklestirmiglerdir. Yapisal esitlik modelindeki yol katsayilarini tahmin
etmek i¢in ¢ok degiskenli regresyon analizi yontemini kullanmiglardir. Calismada ayrica
farkli sektorlerdeki miisteri gruplari i¢in hiyerarsik bir model gelistirilmistir. Caligmada
miisteri memnuniyetini etkileyen en onemli faktor fiziksel kalite olarak belirtilmektedir.
Miisteri bagliliginin ise biiylikten kiiclige sirasiyla hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve

firma imaj1 gizli degiskenlerinden etkilendigi ifade edilmektedir.

Tiirkyilmaz (2007), Tiirkyilmaz ve Ozkan (2007) yaptig1 calismalarda cep telefonu
sektoriinde yeni bir MME modeli gelistirmistir. Calismalarda ECSI modelinde yer alan
firma imaji, miisteri beklentileri, algilanan kalite, algilanan deger, MME ve miisteri
baglilig1 gizli degiskeleri kullanilmigtir. ECSI modelinden tek farki miisteri beklentileri ile
algilanan deger arasindaki iligkinin modelden ¢ikartilmasidir. Bunun nedeni bu iliskinin

zayif ve istatistiksel olarak anlamli olmamasi olarak belirtilmektedir. Firma imajin1 6lgmek
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icin 6, miisteri beklentilerini 6l¢mek i¢in 4, algilanan kalite igin 5, algilanan deger igin 2,
MME i¢in 3 ve miisteri bagliligi i¢in 3 olmak iizere toplam 23 Ol¢lim degiskeni
kullanilmistir. Veri toplama islemi i¢in tez kapsaminda gelistirilen anket 700 miisteriye
uygulanmistir. YEM olarak tasarlanan modelin tahmini kismi en kiicilik kareler yontemiyle
yapilmistir. Calismada i¢ ve dis model olarak iki farkli yapi tanimlanmustir. i¢ modelin
tahmininde regresyona alternatif olarak Yapay Sinir Aglari (YSA) yontemi kullanilmistir.
Calismada YSA modelinde tahmin hatalarimin regresyona gore daha diisikk oldugu
bulunmustur. Bu tez ¢alismasi dogrusal olmayan bir tahmin yontemi olan YSA modelinin
kullanilmas1 ve sonuglarin karsilastirmast 6zelligi ile diger c¢alismalardan ayrilmaktadir.
Calisma sonucunda cep telefonu sektoriinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler ve

cep telefonu firmalarinin sektoérdeki durumu iizerine bulgular yer almaktadir.

Yalgintas (2007), doktora tezinde hizmet sektoriine 6zgli bir yeni bir MME modeli
gelistirmistir. Modelin uygulamas1 Istanbul Ticaret Odasinda gergeklestirilmistir.
Miisteriler odaya kayithi olan {iiyeler olarak belirlenmistir. Calismanin amaci iiyelerin
memnuniyetine etki eden ve memnuniyetsizlik olusturan unsurlarin tespit edilmesidir. Bu
amagla gelistirilen modelde algilanan kalite, liye beklentileri, algilanan deger, kurum imaj,
kurum benimsenmesi, iliye tatmini ve lye sikayetleri gizli degiskenleri kullanilmistir. Bu
gizli degiskenler arasindaki iligkiler yorumlanarak MME'ni yiikseltmek amaciyla birtakim
stratejiler onerilmistir. MME'nin hesaplanmasi i¢in yontem olarak ¢ogu ¢alismada oldugu
gibi YEM analizi kullanilmistir. Hizmet sektoriine 6zgii bir model olmasi yoniiyle diger

caligmalardan ayrilmaktadir.

Orug (2008), yiiksek lisans tez ¢aligmasinda literatiirde gelistirilen MME modelleri ile ilgili
kapsamli bir arastirma yapmustir. Arastirmada ulusal endeks modeli olarak gelistirilen
calismalarda kullamlan gizli degiskenler ve aralarindaki iliskiler yorumlanmustir. Incelenen
modeller 1s181nda Tirkiye Miisteri Memnuniyet Endeksi (TMME) modelinin gelistirilmesi
amaciyla tavsiyeler iiretilmistir. Bunun yam sira kara yolu ile ulasim sektoriinde faaliyet
gosteren firmalara yonelik yeni bir model oOnerisi sunulmustur. Modelde kurum imaji,
miisteri beklentileri, algilanan deger, algilanan fiziksel kalite, algilanan hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti, firmaya duyulan giiven, firma ¢alisanlarina duyulan giiven, miisteri
sikayetleri ve miisteri sadakati (baglilig1) gizli degiskenleri kullanilmistir. Gizli degiskenler
arasi iliskiler 6ne siiriilen hipotezlerle test edilmistir. Model tahmininde dogrusal regresyon

denklemleri kullamlmustir. Onceki ¢alismalardan farkli olarak endeks skoru hesaplanmasi



13

yerine degiskenler arasindaki iliskilerin incelenmesine dayanan bir ¢alismadir. Toplam 251
miisteri 6rnekleme dahil edilmistir. Calismanin bulgularinda biri kurum imaj1 degiskeninin
misteri memnuniyetine etkisi oldugudur. Bu gizli degisken TMME modelinde yer
almamasina ragmen ECSI modelinde yer almaktadir. Diger bir bulgu memnuniyetin giiven

duygusunu etkilemesi olarak ifade edilmektedir.

Chiu, Cheng, Yen ve Hu (2011), ¢alismalarinda Tayvan Miisteri Memnuniyet Endeksi
(Taiwan Customer Satisfaction Index-TCSI) modelini gelistirmislerdir. Tayvan igin
gelistirilen modelde ACSI ve ECSI modellerinin gizli degiskenleri kullanilmistir. TCSI
modeli gizli degiskenler arasindaki iliskiler agisindan incelendiginde ECSI modelindeki
ayn1 yapida gelistirildigi goriilmektedir. Yontem olarak ACSI ve ECSI modellerinde
oldugu gibi YEM analizi kullanilmistir. Uygulama Tayvan otomobil endiistrisinde
gerceklestirilmistir. Tayvan'da sektordeki durumun diger iilkelerle karsilagtirilmasi da
yapilmistir. Calismada miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliligi icin ayr1 ayr1 endeks

skorlari liretilmistir.

Akbulut (2011a, 2011b), c¢alismalarinda Chitty, Ward ve Chua (2007) tarafindan
gelistirilen tahmin modelini kullanarak belirli bir turizm bolgesinde faaliyet gosteren bes
yildizli otellerin memnuniyet modelini olusturmustur. Calismada gelistirilen modelin
coziimiinde LISREL (Linear Structural Relations) yazilimi kullanilmigtir. Modelde imaj,
teknik boyut, fonksiyonel boyut, beklenen deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig
gizli degiskenleri kullanilmistir. Yapilan analizlerde imaj boyutunda uyum istatistikleri
acisindan kabul edilebilir sinirlarin altinda degerler bulundugu i¢in bu boyut modelden
cikartilmistir. Calismada memnuniyeti etkileyen en onemli gizli degiskenler fonksiyonel
boyut, fiyat ve teknik boyut olarak bulunmustur. Bu arastirmada bir MME modelinin
kavramsal yapist kullanilmakta fakat MME skoru hesaplanmamaktadir. YEM analizinin

sonuglar gizli degiskenler arasindaki iliskilerin incelenmesinde kullanilmistir.

Al-Nasser, Al-Rawwash ve Alakhras (2011), ¢alismalarinda Urdiin Miisteri Memnuniyet
Endeksi (Jordanian Customer Satisfaction Index-JCSI) modelini gelistirmislerdir.
Calismada oncelikle SCSB, GCSB, ACSI ve ECSI modelleri, kullanilan gizli degiskenler
ve Ol¢lim degiskenlerine gore karsilastirilmistir. Bu modeller temel alinarak algilanan
kalite, firma imaji, miisteri beklentileri, miisteri memnuniyeti, miisteri sikayetleri ve

misteri baglihigi gizli degiskenlerinden olusan yapisal bir model gelistirilmistir. Bu yapisal
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modelde kullanilan 06l¢liim degiskenleri diger modellerde kullanilanlardan farklidir.
Ornegin, algilanan kalite boyutunda iiriiniin fiyati, 5nem derecesi, fiziksel dzellikleri gibi
nitelikler sorgulanmaktadir. Endeks skoru 0-100 arasinda bir deger olarak hesaplanmakta;
50 alt1 diisiik, 50-70 arasi orta, 70-80 aras1 iyi ve 80 {istii ¢ok iyi endeks skoru olarak
tanimlanmistir. Calismanin diger farkli bir yonii kullanilan istatistiksel yontemlerdir. MME
tahmini i¢in dogrusal olmayan temel bilesenler analizi ve genellestirilmis maksimum
entropi yontemleri kullanilmaktadir. Calismanin uygulamasi Urdiin’deki 12 ilde, 46 farkli
mesleki egitim kurulusunda gergeklestirilmistir. Uygulama sonuglar istatistiksel uyum
degerleri acisindan incelenmis ve elde edilen yiiksek uyum istatistikleri ile modelin

Urdiin’de baska sektorlerde de uygulanabilecegi belirtilmistir.

Bayraktar, Tatoglu, Tiirkyilmaz, Delen ve Zaim (2012), Veri Zarflama Analizi (VZA)
yontemini kullanarak yeni bir endeks hesaplama yontemi gelistirmislerdir. Yazarlar bu
caligmada, ECSI modelinde MME'i etkileyen gizli degiskenleri (Firma Imaji, Miisteri
Beklentileri, Algilanan Kalite ve Algilanan Deger) VZA modelinin girdisi olarak almis;
miisteri memnuniyeti ve miisteri baghligi ise VZA modelinin ¢iktilar1 olarak
tanimlanmistir. Uygulamasi Tiirkiye'de cep telefonu sektoriinde gerceklestirilmistir. Cep
telefonu markalarinin etkinlik ve goreceli etkinlik degerleri endeks degerleri olarak
hesaplanmistir. Bu ¢aligma, daha once Liu vd. (2008) tarafindan gergeklestirilen
arastirmada oldugu gibi MME modelini girdileri ve ¢iktilar1 olan sistem yaklagimu ile ele

almistir.

Zenker, Petersen ve Aholt (2013), Almanya’daki sehirlerde vatandaslarin sehir yasaminin
kalitesini etkileyen faktorleri tespit ederek Vatandas Memnuniyet Endeksi (VME) olarak
ifade ettikleri bir calisma yiirlitmiislerdir. Bu ¢aligma literatiirde daha once gelistirilen
modellerden daha farkli bir amagla gergeklestirilmistir. Bir sehirde yasayan vatandaglarin
oradaki yasam kalitesi ile ilgili belediye, valilik gibi kamu kurumlar1 ve bazi1 6zel sektor
firmalar1 da dikkate alinarak park-bahge diizenlemesinden sehirdeki igsizlik sorununa
varincaya kadar bircok farkli nitelikte degisken modelde kullanilmigtir. Calismada
aciklayict ve dogrulayict faktor analizi ile c¢ok boyutlu o6lceklendirme yoOntemini

kullanmustir.

Aktepe, Ersoz ve Toklu (2013), MME ve VME iizerine yapilan ¢aligmalarin incelendigi
kapsamli bir literatiir arastirmasi yiiriitmiislerdir. Bu calismada yazarlar MME ve VME
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modellerinin  gelisimi, modellerde kullanilan ydntemler ve sektorlere dagilimini
siniflandirma algoritmalart ile incelemistir. Calisma sonucunda, siniflandirma algoritmasi
ile elde edilen siniflandirma kurallar1 sayesinde yeni bir model gelistirmek i¢in yol haritasi

olusturma hususunda kazanimlar saglandigi ifade edilmistir.

Altaban (2013), doktora tez ¢aligmasinda dayanikli tiiketim mallari iizerine bir YEM
analizi gergeklestirmistir. Dayanikli mallarin tiiketimini etkileyen faktorler, faktor-analitik
yaklasimlar kullanilarak incelenmistir. Calismada algi degiskenleri ile es degiskenlerin
etkilesimleri de ayrica modellenerek incelenmistir. Yontem olarak regresyon, moderasyon

ve gizli etkilesim teknikleri kullanilmistir.

Angilella, Corrente, Greco ve Slowinskic (2014), daha énce Grigoroudis ve Siskos (2002)
tarafindan gelistirilen ve MUSA yonteminde dikkate alinmayan memnuiyet degiskenleri
arasindaki pozitif ve negatif iliskileri dikkate alarak MUSA-INT modelini gelistirmislerdir.
Calismada farkli anket dlgekleri ile toplanan veriler ayn1 modelde kullanilabilmektedir. Ek
olarak memnuniyet analizi modeli MUSA modelinde oldugu gibi tek bir fayda fonksiyonu

iizerinden degil, birden ¢ok fayda fonksiyonu ile gergeklestirilmistir.

Aktepe, Ersoz ve Toklu (2014a, 2014b), calismalarinda miisteri memnuniyeti ve miisteri
bagliligi arasindaki iliskiliyi modellemek amaciyla veri madencilii ve YEM
algoritmalarinin kullanildigi 6 adimdan olusan bir yontem gelistirmislerdir. Oncelikle
miisteri memnuniyeti ve miisteri baghiligi matrisi olusturulmustur. ilk adimda dogrulayici
faktor analizi gergeklestirilmistir. Bu adim, memnuniyet endeksi modelinde hangi
gozlenen degiskenin hangi gizli degiskeni temsil ettigini bulmamiza yarayan ilk asamadir.
Ikinci adimda veri madenciligi smiflandirma algoritmalar1 ile veri setlerinin
simiflandirilmast ve en iyl performans gosteren algoritma se¢imi gergeklestirilmistir. 2.
asamada veriler simiflandirma algoritmalart ile memnuniyet ve baghilik icin ayr1 ayr
siiflandirilarak tahmin hatasint minimize eden algoritmanin sec¢imli yapilmistir. 3.
Adimda memnuniyet-baglhilik  matrisinde kirilma noktalar1  bulunmast  islemi
gergeklestirilmistir. Kirllma noktast memnuniyet ve baghligin diisik ya da yiiksek
oldugunu belirlemek ve yorumlamak icin Onemlidir. 1-5 arasinda bulunan endeks
skorlarimin yorumlanmasi i¢in biiyiikk Oneme sahiptir. 4. adim miisteri gruplarinin
olusturulmasidir. Calismada 4 farkli miisteri grubu tanimlanmistir. 5. Adim miisteri

memnuniyeti ve miisteri baglilik degiskenlerinin matrise atanmasidir. Bu adimda miisteri
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memnuniyet ve baglilik endeks skorlarina ve siniflandirma algoritmasi ile belirlenen KN
degerlerine gore miisteri grubu-kriter grubu matrisi olusturulmaktadir. 6. ve son adimda ise
YEM analizi ile memnuniyet-baglilik matrisi tamamlanmistir. Bu adimda final matrisi
olusturulmakta ve bu matrise gére miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik stratejiler

gelistirilmektedir.
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3. MEMNUNIYET ENDEKSI MODELLERI

Memnuniyet endeksi modelleri incelendiginde farkli 6zellikte ve farkli sektorler icin
gelistirilen birgok model oldugu goriilmektedir. Bu modeller tez ¢alismalarimiz
kapsaminda 3 baslik halinde smiflandirilmis ve incelenmistir. Bu boliimde memnuniyet
endeksi tahmini i¢in gelistirilen ulusal modeller, 6zel sektdr uygulamasi olarak gelistirilen
modeller ve kamu sektoriine 6zgii gelistirilen modeller anlatilmaktadir. Her bir model,
modelde kullanilan gizli degiskenler ve aralarindaki iliskiler incelenerek detayli bir

bigcimde ele alinmistir.

Memnuniyet endeksi modelleri incelenirken sikga gizli degisken ve olgiim degiskeni
kavramlarindan bahsedilmektedir. Gizli degisken, dogrudan oOlciilemeyen ya da
gozlenemeyen degiskendir. Gizli degisken, klasik faktor analizinde faktor olarak ifade
edilen yapidir. Gizli degiskenler, teorik olarak var olduklari diisiiniilen ve birtakim
gostergeler ile oOlgiilebilen kavramlardir. Burada bahsedilen ve gizli degiskeni ortaya
cikarmamizi saglayan degiskenlere de Ol¢iim degiskeni denilmektedir (Byrne, 1998;
Joreskog ve Sorbom, 1993; Kline, 2005; Simsek, 2007). Memnuniyet endeksi modellerinin
temel Ozelliklerinden biri gizli degiskenler arasinda tanimlanan iliskilerdir. Literatiir
arastirmalarinda da belirtildigi gibi memnuniyet arastirmalar1 sebep-sonug analizi olarak
ele alinmaktadir (Oliver, 1977; Fornell, 1992; Fornell vd., 1996; Kristensen vd., 2000;
Grigoroudis ve Siskos, 2002; Liu vd., 2004; Ciavolino ve Dahlgaard, 2007; Chiu vd.
2011). Memnuniyet endeksi modellerinde de memnuniyet, onciilleri ve ardillar ile

incelendigi zaman endeksin hesaplanmasi, yorumlanmasi anlamli ve giivenilir olmaktadir.

3.1. Ulusal Miisteri Memnuniyet Endeksi Modelleri

Miisteri Memnuniyet Endeksi (MME) modelleri, ilk olarak ulusal c¢apta uygulamalar
gelistirilen modellerdir. Tk uygulamas Isve¢’te gergeklestirilen ulusal modeller agirlikli
olarak Avrupa iilkeleri olmak iizere; Amerika, Giiney Afrika, Tayland, Tayvan, Urdiin,
Tiirkiye gibi iilkelerde de uygulanmaya baslanmistir. Ulusal MME modelleri kapsaminda
Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (SCSB), Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi
(ACSI) Modeli, Tiirkiye Miisteri Memnuniyet Endeksi (TMME), Avrupa Miisteri
Memnuniyet Endeksi Modeli (ECSI), Isvigre Miisteri Memnuniyet Endeksi (The Swiss
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Index of Customer Satisfaction-SWICS) ve Norve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi
(NCSB) modelleri incelenmistir. Kronolojik gelisim sirasina gére bu modeller alt basliklar

halinde anlatilmaktadar.

3.1.1. Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (SCSB) modeli

Fornell (1992) tarafindan ilk bilimsel model olarak yayimlanan Isve¢ Miisteri Memnuniyet
Barometresi’nden (SCSB) itibaren ulusal MME modelleri tilkeler tarafindan yogun bir ilgi
gormiistir. SCSB modeli, memnuniyet endeksi modellerinin gelismesinde oncii rol

oynamaktadir.

MME modelleri ile sadece miisteri memnuniyet endeksi skoru belirlenmemekte,
memnuniyetin sebepleri ve sonuglar1 da detayli olarak analiz edilmektedir. Bu analiz gizli

degiskenler ve aralarindaki iligkinin tespit edilmesiyle gergeklestirilmektedir.

Literatiirde gelistirilen ve bir Yapisal Esitlik Modeli (YEM) olarak tasarlanan ilk MME
modeli Sekil 3.1’de kavramsal modeli gosterilen SCSB Modeli olup, modelin gizli
degiskenleri (boyutlar1) miisteri beklentileri, algilanan performans, miisteri memnuniyeti,
miisteri sikayetleri ve miisteri baghiligidir (Fornell, 1992). Dairesel sekilde gosterilen gizli
degiskenler modelin girdilerini, koseleri oval dikdoértgen olarak gosterilen gizli degisken
miisteri memnuniyetini ve dikdortgen gosterilen gizli degiskenler ise memnuniyetin

sonuglarini olusturmaktadir.

Algilanan
Performans Mdusteri Sikayetleri

(Deger)

Musteri
Memnuniyet
Endeksi (SCSB)

Musteri Musteri Baglihgi

Beklentileri

Sekil 3.1. Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (SCSB) modeli (Fornell, 1992)
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Beklenti, miisterilerin iirlin veya hizmet hakkindaki tecriibeleri, diger miisterilerden
edindigi izlenimler, mal veya hizmet ile ilgili yapilan reklam ya da kampanyalara gore
olusur. Misteri beklentileri, misteri memnuniyeti gizli degiskenini pozitif yonde

etkilemektedir.

Algilanan Deger gizli degiskeni, satin alma sonrasinda mal veya hizmetlerin kalitesine
gore fiyat1 ve ddenen fiyata gore kalitesi hakkinda yapilan kiyaslama esasina dayanir.
Modelde algilanan performans (deger) ve miisteri beklentileri miisteri memnuniyetinin
girdilerini olugturmaktadir. Bu iki gizli degisken de miisteri memnuniyetini etkilemektedir.
Ayrica misteri beklentilerinin algilanan deger tlizerinde bir etkisi oldugu goriilmektedir.
Miisteri beklentisi gizli degiskeni, satin alma 6ncesinde mal veya hizmetlerin kalitesi ile

ilgili 6nceden miisterinin ne diistindiigi ile ilgilidir.

Miisteri sikayetleri ve miisteri bagliliginin da miisteri memnuniyeti tarafindan etkilendigi
goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti gizli degiskeni, miisterilerin satin alma sonrasinda
mal veya hizmet ile ilgili olarak memnuniyet seviyesini Olgen Olgiim degiskenlerini
kapsamaktadir. Miisteri sikayetleri gizli degiskeninde mal veya hizmetler ile ilgili yasanan
problemler ele alinmaktadir. Miisteri baglhilig1 gizli degiskeni ise, miisterinin mal ya da
hizmeti tekrar satin alma istegini ve miisterinin fiyat esnekligini sorgulamaktadir

(Anderson vd., 1994; Fornell vd. 1996; Tiirkyilmaz, 2007).

Memnuniyetin sonucu olan bu degiskenler arasindaki iliski su sekildedir: Miisteri
memnuniyeti ile miisteri sikayetleri arasindaki iliski tiirli, miisteri memnuniyeti ile miisteri
baglilhig1 arasindaki iliski tiiriinden farklidir. ilkinde miisteri memnuniyetinin artmasi
miisteri sikayetlerinin azalmasimi saglamakta, ikincisinde ise miisteri memnuniyetinin
artmast misteri bagliligin1 artirmaktadir. Miisteri memnuniyeti ile miisteri baglilig
arasindaki iligki literatiirde pek ¢ok calismada ele alinmistir. Bu c¢alismalarda miisteri

memnuniyeti ile baglilig1 arasinda kuvvetli bir iliski tanimlanmistir (Aktepe vd., 2014).

Ek olarak, miisteri sikdyetleri ve miisteri baglilig1 arasinda da negatif bir iligki vardir.
Miisteri sikayetlerinin artmasi misteri bagliligin1 negatif yonde etkilemektedir. SCSB

modelinde yer alan 6l¢iim degiskenleri Cizelge 3.1'de gosterilmektedir.
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Cizelge 3.1. SCSB modelinde yer alan 6l¢tim degiskenleri

No | Olgiim Degiskeni

Yapisal Esitlik Modeli'nde
Bagli Oldugu Gizli Degisken

beklenti

Satin alma 6ncesi (Satin alinan mal ya da hizmet ile ilgili)

Miisteri Beklentisi

Genel kaliteye gore fiyatin degerlendirilmesi

Fiyata gore genel kalite diizeyinin degerlendirilmesi

Algilanan Performans (Deger)

Beklentilerin karsilanma derecesi

Genel memnuniyet diizeyi

Miisteri Memnuniyet Endeksi

Tekrar satin alma istegi

Miisteri Baglilig

N oo bW |IN| -

Miisterinin iiriin ile ilgili sikayette bulunup bulunmadig Miisteri Sikayeti

YEM olarak tasarlanan modelin ¢o6ziimiinde kismi en kiiciik kareler algoritmasi

kullanilmistir. Bu model ile diger miisteri memnuniyet endeksi modellerinde oldugu gibi

0zel sektorde faaliyet gosteren firmalar,

iretilen drlinler ve alt sektorler igin ayr1 ayri

hesaplanan, iiger aylik donemlerde 0-100 arasinda degisen ve Onemli bir ekonomik

gosterge olarak kabul edilen endeksler iiretilmektedir.

3.1.2. Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi (ACSI) Modeli

Fornell vd. (1996) tarafindan gelistirilen ikinci model ise ACSI Modeli olup, kavramsal

yapist Sekil 3.2°de gosterilmektedir. SCSB modelinden farkli olarak algilanan kalite

boyutu ve gizli degiskenler arasi yeni iligskiler modele eklenmistir (Anderson ve Fornell,

2000).

Algilanan

Kalite Musteri Sikayetleri

Musteri
AIS!?';?” Memnuniyet
9 Endeksi (ACSI)
Musteri Baghhgi

Musteri

Beklentileri

Sekil 3.2. Amerikan Miisteri Memnuniyet

Endeksi (ACSI) modeli (Fornell vd., 1996)
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Algilanan kalite, mal veya hizmet satin aldiktan sonra misterilerin ihtiyaglarini karsilama
diizeyinin sorgulandig1r gizli degiskendir. ACSI modelinde miisteri beklentileri gizli
degiskeni algilanan kalite gizli degiskenini etkilemektedir. Algilanan kalite ise daha once
SCSB modelinde agiklamasini yaptigimiz algilanan deger ve miisteri memnuniyeti gizli

degiskenlerini etkilemektedir.

ACSI modelinde toplam 6 adet gizli degisken tanimlanmis olup, bu gizli degiskenler
sirastyla su sekilde ifade edilebilir:

Miisteri beklentileri gizli degiskeni, satin alma dncesi durumlar1 sorgulamaktadir. Bu gizli
degisken kaliteden genel beklenti, iirliniin miisterinin kisisel gereksinimlerini ne derecede
karsilayacagi ve giivenilirlik ile ilgili beklentilerin sorgulandigir 6l¢iim degiskenlerini

kapsamaktadir.

Algilanan kalite gizli degiskeni, satin alma sonrast durumlar1 sorgulamaktadir. Bu gizli
degisken kalitenin genel degerlendirmesi, liriiniin miisterinin kisisel gereksinimlerini ne
derecede karsiladig1 ve giivenilirlik ile ilgili algilarin sorgulandigr 6l¢iim degiskenlerini
kapsamaktadir. Miisteri beklentiler1 ve algilanan kalite gizli degiskenleri Cizelge 3.2°de
gortldiigi gibi aym Ol¢iim degiskenlerini sirasiyla satin alma Oncesi ve satin alma

sonrasini sorgulamaktadir.

Algilanan deger gizli degiskeni, fiyatina gdre iriintin kalitesi ve iriinlin kalitesine gore

fiyat1 olmak iizere iki adet 6l¢lim degiskenini kapsamaktadir.

Miisteri memnuniyeti gizli degiskeni, {i¢ adet 6l¢lim degiskenini kapsamakta olup bunlar:
Firmadan duyulan genel memnuniyet derecesi, beklentilerin karsilanma derecesi ve
degerlendirme yapilan kategoride miisteri i¢in ideal mal ya da hizmet ile firmanin {irettigi

mal veya hizmetin karsilastirmasidir.

Miisteri sikayetleri gizli degiskeni, miisterinin iiretilen mal ya da hizmet ile ilgili olarak
daha oOnceden resmi veya resmi olmayan yollardan sikayette bulunup bulunmadigi

sorgulandig1 tek ol¢tim degiskeninden olugmaktadir.
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Miisteri bagliligi (sadakati) gizli degiskeni, tekrar satin alma istegi, tekrar satin alma
durumunda miisterinin fiyat artirma esnekligi ve tekrar satin alma durumunda fiyati
digirme esnekligini sorgulayan ii¢ adet Ol¢iim degiskeninden olusmaktadir. ACSI

modelinde yer alan 6l¢iim degiskenleri Cizelge 3.2'de gosterilmektedir:

Cizelge 3.2. ACSI modelinde yer alan 6l¢iim degiskenleri

Yapisal Esitlik Modeli'nde

No | Ol¢iim Degiskeni Bagli Oldugu Gizli Degisken

1 | Satin alma oncesi genel kalite beklentisi

Uriiniin miisterinin kisisel beklentilerini karsilama

derecesi Miisteri Beklentileri

3 | Satin alma oncesi giivenilirlik ile ilgili beklenti diizeyi

4 | Satm alma sonrasi algilanan genel kalite diizeyi

Uriiniin miisterinin kisisel gereksinimlerini karsilama

5 | derecesi Algilanan Kalite
6 Uriiniin satin alma sonrasinda giivenilirlik ile ilgili
degerlendirilmesi
7 | Fiyata gore genel kalite diizeyinin degerlendirilmesi
Algilanan Deger
8 | Genel kaliteye gore fiyatin degerlendirilmesi
9 | Genel memnuniyet diizeyi
10 | Beklentilerin karsilanma diizeyi Miisteri Memnuniyet Endeksi
Miisterinin ilgili kategorideki ideal mal ya da hizmet ile
11 3 ) .
aldig1 mal ya da hizmeti karsilagtirmasi
12 Miisteri tiriin ile ilgili daha dnce sikayette bulunup Miisteri Sikayetleri

bulunmadigi

13 | Miisterinin {irlinii tekrar satin alma olasilig

Genel memnuniyet derecesi yiiksek ise miisterinin tiriinii
14 | tekrar satin alinmas1 durumunda ne oranda fiyat artiginin
kabul edilecegi

Genel memnuniyet derecesi diisiik ise miisterinin tiriinii
15 | tekrar satin alinmasi istendiginde fiyat ne oranda
diisiiriiliirse bunu kabul edilecegi

Miisteri Baglilig:

Olgiim degiskenleri ACSI anket formlar1 ile miisterilerle telefon ya da yiiz yiize goriisme
teknigi ile sorulmaktadir. ACSI anket formlarinda kullanilan 6lgek 1-10 arasindaki
degerlerden olugan 10’lu skaladir. Ayrica 11: Bilmiyorum, 12: Cevaplamak istemiyorum

segeneklerinden olusmaktadir.

ACSI modeli; Amerikan Kalite Dernegi (ASQ), Michigan Universitesi Ross Ekonomi

Fakiiltesi ve Claes Fornell International (CFI) firmas1 araciligi ile uluslar arast alanda farkl
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iilkelerde de kullanilmaktadir. ACSI modelini ulusal miisteri memnuniyet endekslerini
iretmek ve model ciktilarini strateji iiretmek i¢in kullanan iilkeler arasinda Brezilya,
Kolombiya, Dominik Cumhuriyeti, Giiney Kore, Portekiz, Singapur, Endonezya, Tiirkiye,
Meksika, Giiney Afrika, Birlesik Krallik ve Kuveyt yer almaktadir. ACSI modeli bu
iilkelerde metodolojik olarak bir degisiklik olmadan uygulanmaktadir. Dolayisiyla bu
iilkelerde Sekil 3.2°de gosterilen modelin bire bir aynisi kullanilmaktadir. Modelin
bahsedilen iilkelerde uygulamasi o iilkelerde yer alan kalite dernekleri veya verimlilik

merkezleri araciligi ile saglanmaktadir.

3.1.3. Tiirkiye Miisteri Memnuniyet Endeksi (TMME) modeli

ACSI modelinin tilkemizdeki 6zel sektor uygulamast TMME modelidir. TMME modeli
iilkemizde orneklemi 81 ilden segilen, 18 yas iistlii miigterilerin rastgele se¢cim yontemiyle
belirlenmesi ile uygulanmaktadir. TMME anketi miisterilerle telefonla goriisme
yontemiyle uygulanmaktadir. Farkli sektorlerden 6rnekleme alinan her bir firma igin 100-

250 arasinda miisteriden veri toplanmaktadir.

Miisteri memnuniyet Ol¢limii firmalar diizeyinde yapilmaktadir. Belirli bir sektore ait
endeks skoru o sektorde uygulamaya katilan firmalarin endeks skorlar1 ortalamasi seklinde
hesaplanmaktadir. TMME skoru ise, sektoriin ortalama skoru her bir sektoriin gayri safi
milli hasilaya katkis1 oraninda agirlandirilarak hesaplanmaktadir. TMME skorlar1 3 ayda
bir yaymlanmaktadir. TMME modeli iilkemizde KA Danismanlik firmasi, Tiirkiye Kalite
Dernegi ortakligi ve ACSI modeli lisansi ile uygulanmaktadir (KA Danigsmanlik, 2014).

3.1.4. Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi (ECSI) modeli

ECSI ilk olarak Avrupa Kalite Organizasyonu (European Organization for Quality-EOQ)
ve Avrupa Kalite Dernegi (European Foundation for Quality Management-EFQM)
tarafindan gelistirilmigtir. ECSI modeli Avrupa Komisyonu ve Avrupa’da yer alan
birtakim sivil toplum kuruluslar1 ve arastirma kuruluslari tarafindan da desteklenmektedir.
Avrupa’da yer alan 8 farkli {iniversitenin destegi ile olusturulmustur. Ik uygulamasi 1999
yilinda 12 farkli Avrupa iilkesinde gerceklestirilmistir (Eklof ve Westlund, 2000;
Kristensen vd., 2000; Grigoroudis ve Siskos, 2004; Ciavolino ve Dahlgaard, 2007).
ECSI'nin kavramsal modeli asagida Sekil 3.3°te gosterilmektedir.
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Firma
Imaiji
Algilanan
Kalite
Mdusteri
A'S!%g?” Memnuniyet Msteri Baglihg
9 Endeksi (ECSI)
Mdusteri
Beklentileri

Sekil 3.3. Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi (ECSI) modeli (EOQ ve EFQM, 1999)

SCSB ve ACSI modellerinde oldugu gibi ECSI modeli de bir YEM olarak tasarlanmistir.
Fakat ECSI modelinde, ACSI Modeli’ne gore yapisal olarak farkliliklar bulunmaktadir.
Bunlardan biri ECSI modeline eklenen firma imaj1 gizli degiskenidir. Bu gizli degisken
modelde marka ismi, kurumsal imaj, etik ve sosyal sorumluluk gibi 6l¢iim degiskenlerini
kapsamaktadir. Firma imaji gizli degiskeni ECSI modelinde algilanan deger, miisteri
memnuniyeti endeksi ve miisteri bagliligini etkilemektedir. Aralarinda pozitif bir iliski
tanimlanmistir. ECSI modelindeki diger dnemli bir degisiklik, ACSI modelinde yer alan
miisteri sikayetleri gizli degiskeninin burada yer almamasidir. ECSI modelinde kullanilan

Olctim degiskenleri Cizelge 3.3'te gosterilmektedir.

3.1.5. Isvicre Miisteri Memnuniyet Endeksi (SWICS) modeli

SWICS modeli Bruhn ve Grund (2000) tarafindan gelistirilmistir. Bu modelin diger ulusal
endeks modellerine gore onemli farkliliklar1 bulunmaktadir. Bunlarda biri memnuniyeti
etkileyen faktorleri dikkate almamasidir. Diger bir farkli yonii ise miisterilerle iletisim gizli
degiskeninin modele dahil edilmesidir. Burada memnun olan miisterilerin memnun
olmayanlara gore firma ile satin alma sonrasi iletisim diizeyinin daha yiiksek oldugu
bulunmustur. Uygulamast 20 farkli endiistri kolunda gerceklestirilmis olup gizli
degiskenler arasi iliskinin derecesinin (¢ok kuvvetli, kuvvetli ve esit) sektorler icin

farklilastig belirtilmektedir. Yapisal model Sekil 3.4’te gosterilmektedir.
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o <. . Yapisal Esitlik Modeli'nde
No | Olgiim Degigkeni Bagli Oldugu Gizli Degisken
1 Genel kurum imaj1 (Firmanin kaliteli hizmetler sunan
bir kurum olarak bilinme diizeyi)
2 | Firma imajim giiclendiren faaliyetler
Firma imaj1
3 | Firma faaliyetlerinin etik a¢idan degerlendirilmesi
4 | Firmanin sosyal sorumluluk faaliyetleri
5 | Satin alma 6ncesi genel kalite beklentisi
= Miisteri Beklentileri
6 Uriiniin miisterinin kisisel beklentilerini karsilama ustert Beklentilerl
derecesi
7 | Satin alma sonrasi algilanan genel fiziksel kalite diizeyi
8 Uretilen mallarin mustermm kisisel gereksinimlerini Algilanan Fiziksel Kalite
karsilama derecesi
9 Uretilen mallarin rakiplerin iirettigi mallar ile
kargilastirmasi
10 Satin alma sonrasi algilanan genel hizmet kalitesi
diizeyi
11 Uretilen hlzmetler'ln miisterinin kisisel gereksinimlerini Algilanan Hizmet Kalitesi
karsilama derecesi
12 Uretilen hizmetlerin rakiplerin iirettigi hizmetler ile
karsilagtirmasi
13 | Fiyata gore genel kalite diizeyinin degerlendirilmesi
Algilanan Deger
14 | Fiyatin rakiplerle karsilastirilmasi
15 | Genel memnuniyet diizeyi
16 | Beklentilerin kargilanma diizeyi Miisteri Memnuniyet Endeksi
Miisterinin ilgili kategorideki ideal mal ya da hizmet ile
17 9 . :
aldig1 mal ya da hizmeti karsilastirmasi
18 | Miisterinin tiriinii tekrar satin alma olasilig1
Genel memnuniyet derecesi yliksek ise miisterinin
19 | iirlinii tekrar satin alinmas1 durumunda ne oranda fiyat | Miisteri Baglilig:
artisinin kabul edilecegi
20 | Diger miisterilere tavsiye etme diizeyi




26

Musterilerle iletisim

Musteri

Memnuniyet
Endeksi (SWICS)

Musteri Baglihgi

Sekil 3.4. Isvigre Miisteri Memnuniyet Endeksi (SWICS) modeli (Bruhn ve Grund, 2000)

Modelde yer alan Ol¢iim degiskenleri ve bagh oldugu gizli degiskenler Cizelge 3.4’°te

gosterilmektedir:

Cizelge 3.4. SWICS Modeli'nde Yer Alan Ol¢iim Degiskenleri

Yapisal Esitlik Modeli'nde

No | Olglim Degiskeni Bagli Oldugu Gizli Degisken
1 | Genel memnuniyet diizeyi
2 | Beklentilere gore memnuniyet diizeyi Miisteri Memnuniyet
3 Miisterinin kafasindaki ideal iiriin ile satin aldig iiriiniin Endeksi
kargilastirmasi
4 | Firma ile iletisime ge¢gme hevesliligi
5 | Iletisim kolay saglanmasi Miisterilerle Iletisim
6 | Firma ile iletisimden duyulan memnuniyet
7 | Satin aldig {irlinii bagka miisterilere tavsiye etme durumu
8 | Tekrar satin alma istegi Miisteri Baglilig:
9 | Uriin ya da firmay1 degistirme niyeti

3.1.6. Norve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (NCSB) Modeli

[lk NCSB modeli, ACSI modeline firma imaji gizli degiskeninin eklenmesiyle elde

edilmistir. Bu ilk modelde firma imaji miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliligim

etkilemektedir.

NCSB modeli Johnson vd. (2001) tarafindan yapilan c¢aligmalar ile

degisiklige ugratilmistir. Yeni NSCB modeli Sekil 3.5’te gosterilmektedir.
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Fiyat .
indeksi FITE
. Imaji
Kalite
Onciilii 1
Kalite
Oncilia 2
Musteri
Memnuniyet Musgteri Bagliligi
Endeksi (NCSB)
Kalite
Onciili 3
Duygusal
Sikayet Teslimiyet
_Kalite
Oncili n
Cikara
Dayal
Teslimiyet

Sekil 3.5. Yeni Norve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (NCSB) modeli (Johnson vd., 2001)

NCSB modeli de su ana kadar anlatilan modellerde oldugu gibi bir yapisal esitlik modeli
olarak tasarlanmistir. Modelde yer alan gizli degiskenler arasinda ACSI ve ECSI
modellerine gore onemli farkliliklar goriilmektedir. Miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorler kalite onciilii olarak ifade edilen gizli degiskenlerdir. Bunlar uygulandigi sektor

veya uygulama alanina gore farkli 6zellikte tanimlanabilmektedir.

Daha onceki modellerde algilanan deger olarak ifade edilen gizli degisken (fiyata gore
kalite ve kaliteye gore fiyat) bu modelde fiyat endeksi olarak ifade edilmektedir. Fiyat

endeksi ve sikayet gizli degiskenlerinin memnuniyeti etkiledigi goriilmektedir.

Memnuniyet endeksi sonuglarinin firma imajini etkilemesi yine diger MME modellerinden

ayrilan bir yoniidiir. Diger modellerde firma imaji memnuniyeti etkilemektedir.

Baghlik disinda duygusal ve ¢ikara dayali teslimiyet adli iki yeni gizli degisken modele

eklenmistir. Duygusal teslimiyet marka ismine baglilik, ¢ikara dayali teslimiyet ise
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miisterinin ekonomik nedenlerle firmaya baglanmasidir. Modelin Ol¢iim degiskenleri

Cizelge 3.5’te gosterilmektedir.

Cizelge 3.5. NCSB modelinde yer alan 6l¢iim degiskenleri

Yapisal Esitlik Modeli'nde

No | Olglim Degiskeni Bagli Oldugu Gizli Degisken

1 | Kaliteye gore fiyat degerlendirmesi

2 | Diger firmalara kiyasla fiyatin degerlendirilmesi Fiyat

3 | Beklentilere gore fiyatin kargilagtirmasi

4 | Firmanin sikayetleri dikkate alma diizeyi

5 Sikayette bulunuldugunda firma ¢aliganlarinin davranis Sikayet
sekli
6 | Firma imajinin diger firmalarla karsilagtirmasi
7 | Firmanin genel imaj1 )
Firma Imaj1

8 | Firma imaj1 hakkinda ¢evrenin ne soyledigi

9 | Genel kurum imaj1

10 | Firmanin miisterisi olmadan duyulan haz

11 | Firmanin savundugu kimlik

Duygusal Teslimiyet
12 | Firmanin karsilikli 6diin ilkesi olmasi

13 | Miisteride firmaya aitlik benimsemesi olma durumu

Miisterinin alternatif firmalarla 6l¢iim yapilan firma

14 arasinda fayda-maliyet analiz yapmasi

Firma ile iligkiler bozulursa miisterinin katlanabilecegi

15 ekonomik yiik

Cikara Dayali Teslimiyet

16 | Diger firmalara kiyasla yer (ulasim) avantaji

17 | Miisterinin genel memnuniyet derecesi

Miisterinin hayalindeki ideal firma ile performans

18 kiyaslamas1

Miisteri Memnuniyet Endeksi

19 | Beklentilerin karsilanma derecesi

20 | Miisterinin iiriinii tekrar satin alma olasilig

21 | Diger miisterilere firma hakkinda olumlu kanaat bildirme Miisteri Baglilig:

22 | Firmay1 diger miisterilere tavsiye etme diizeyi
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3.2. Sektorel Miisteri Memnuniyet Endeksi Modelleri

Bir 6nceki bolimde anlatilan ulusal MME modelleri ile bir tilkedeki firmalar, sektorler ve
endiistri kollar1 i¢in ayr1 ayr1 endeks skorlar1 hesaplanabilmektedir. Ulusal endeks bir
ilkede uygulamaya katilan firmalarin endeks skorlar1 ortalamasi  seklinde
hesaplanmaktadir. Ulusal bazda gelistirilen ve hesaplanan bu endeksler diginda bir de
sadece belirli sektorlere 6zgii olarak gelistirilen modeller bulunmaktadir. Bu modeller cep
telefonu sektorii MME modeli, Ticaret Odast MME modeli, turizm sektériit MME modeli
ve otomotiv sektori MME modeli olarak siralanmistir. Asagida her bir model ile ilgili

ayrintili bilgiler yer almaktadir.

3.2.1. Cep telefonu sektorii miisteri memnuniyet endeksi modeli

Tiirkyillmaz (2007) tarafindan gelistirilen MME modeli cep telefonu sektoriine 6zgli bir
calismadir. Orneklem Tiirkiye’deki cep telefonu kullanicilart arasindan segilmistir.
Gelismekte olan iilkeler arasinda yer alan Tiirkiye’de cep telefonu kullanim oraninin
yiiksek oldugu ve bunun teknolojik gelisimin gostergelerinden biri oldugu belirtilmistir. Bu
caligmada gelistirilen model ECSI modeline ¢ok benzemektedir. ECSI modelinden ii¢
farkli yonii bulunmaktadir. Bunlardan biri miisteri beklentileri ile algilanan deger arasinda
bir etkinin olmamasi, ikincisi firma imajinin algilanan deger yerine miisteri beklentilerini
etkilemesi ve liglinciisii ise modeldeki bazi boyutlarda 6l¢iim degiskenlerinin farkl
olmasidir. MME tahmini kismi en kiiclik kareler algoritmasi ve yapay sinir aglar
yontemleri ile yapilmaktadir. Cep telefonu sektori MME modeli Sekil 3.6’da

gosterilmektedir.

Modelin ¢oziimii sonucunda elde edilen yol katsayilar1 gizli degiskenler arasindaki
iliskinin derecesini gostermektedir. Yol katsayilarinin standartlagtirilmis degeri 0-1
arasindadir ve 1'e yaklastikca iligkinin kuvveti artar. Modelde firma imaj1 gizli degiskeni
icin kullanilan ol¢iim degiskenleri: Giivenilirlik, profesyonellik, topluma sosyal katki,
miisteri iliskileri, yenilik¢ilik ve kullaniciya deger katma durumudur. Firma imaji; miisteri
beklentileri, MME ve miisteri bagliligini etkilemektedir. Uygulama sonuglara goére firma

imaj1 0,605 yol katsayisi ile en ¢gok miisteri beklentilerini etkilemektedir.
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Firma
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Beklentileri
Algilanan Musteri
g ana Memnuniyet Miisteri Baglihigr
eger Endeksi
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Sekil 3.6. Cep Telefonu Sektorii MME modeli (Tiirkyilmaz, 2007)

Miisteri beklentileri gizli degiskeni icin kullanilan 6l¢iim degiskenleri: Kisisel ihtiyaglarin
karsilanmasi, genel kalite, {iriin kalitesi ve hizmet kalitesidir. Miisteri beklentileri 0,738 yol

katsayisi ile algilanan kaliteyi ve 0,131 yol katsayisi ile MME’ni etkilemektedir.

Algilanan kalite gizli degiskeni i¢in kullanilan 6l¢iim degiskenleri: Genel kalite, iiriin
kalitesi, hizmet kalitesi, kullanim amacina uygunluk ve miisteri iligkileridir. Genel kalite

0,531 yol katsayisi ile algilanan degeri ve 0,253 yol katsayisi ile MME’ni etkilemektedir.

Algilanan deger gizli degiskeni i¢in kullanilan 6l¢iim degiskenleri ECSI modeli ile aynidir
(Fiyata gore kalite ve kaliteye gore fiyat). Bu gizli degisken 0,399 yol katsayis1 ile sadece
MME’ni etkilemektedir.

MME gizli degiskeni icin kullanilan 6l¢iim degiskenleri ACSI modeli ile aynidir (Genel
memnuniyet derecesi, beklentilerin karsilanma derecesi ve ideal iirlinle karsilagtirma).

MME 0,511 yol katsayisi ile miisteri bagliligi gizli degiskenini etkilemektedir.

Miisteri baghilig1 gizli degiskenleri icin kullanilan 6l¢ctim degiskenleri: Miisterinin tekrar

satin alma durumu, fiyat esnekligi ve bagka miisterilere iiriinii tavsiye etme durumudur.
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3.2.2. Ticaret Odas1 miisteri memnuniyet endeksi modeli

Yalgintas (2007) tarafindan gelistirilen model ile ise hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
Istanbul Ticaret Odas1 (ITO) iiyelerinin memnuniyet analizi yapilmasi hedeflenmistir.
Calismanm amaci, ITO iiyelerinin hem odadan duyduklari memnuniyetin derecesini
belirlemek hem de bu memnuniyeti belirleyen faktorleri ortaya ¢ikarmaktir. Bu kapsamda

yol (path) analizi yontemi kullanilmis olup Sekil 3.7°de gosterilen model gelistirilmistir.

Uye Sikayetleri
Algilanan
Kalite
Algilanan B A
Deger Uye Tatmini
Uye
Beklentileri
Kurum
Kurum Benimsenmesi
Imaji

Sekil 3.7. Ticaret Odast MME modeli (Yalgintas, 2007)

Olgiim degiskenlerinin belirlenmesinde dnceki ¢alismalardan farkli bir yol izlenmistir. Uye
beklentileri ve algilanan kalite boyutlarinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)
tarafindan  gelistirilen SERVQUAL anket sorulari, oOl¢iim degiskenleri olarak

kullanilmistir. Bu gizli degiskenler algilanan degeri etkilemektedir.

Kurum imaj1 gizli degiskeni i¢in kullanilan 6l¢tim degiskenleri: Kurumun gilivenilir olmast,
imajin olumlu olmasi, sosyal sorumluluk sahibi olmasi, yenilik¢i olmas1 ve deger katan bir

kurum olmasi1 durumudur.

Algilanan deger gizli degiskeni icin kullanilan 6l¢iim degigkenleri: Seminer, egitim,
toplantt vb. organizasyon hizmetlerinin degeri ve i¢, dis ticaret i¢in iiyelere verilen

belgelerin {icreti sorgulanmaktadir. Burada algilanan degeri Olgme yontemi ACSI
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modelinde oldugu gibi kaliteye gore fiyat ve fiyata gore kalite seklinde iki yolla da

sorgulanmaktadir.

Uye tatmini gizli degiskeni memnuniyet seviyesinin sorgulandigi boyuttur. Uye tatmini
gizli degiskeni ile genel memnuniyet diizeyi ile birlikte oda iiyelerinin ITO yapilan
hizmetlerden duydugu memnuniyet diizeyi sorgulanmaktadir. Bu boyutta toplam 14 adet

Olclim degiskeni yer almaktadir.

Uye sikayetleri gizli degiskeni SCSB ve ACSI modellerinden daha farkli bir sekilde ele
alinmistir. Bu gizli degisken ile miisterilerin sikayette bulunup bulunmadigr degil,
sikdyetlerin kurum tarafindan nasil ele alindigi arastirilmaktadir. Uye sikayetleri gizli
degiskenini olusturan oOl¢iim degiskenleri: Sikayetlerle hizli bir sekilde ilgilenilip
ilgilenilmedigi, sikayetlerle ilgili diizeltme faaliyetlerinin yapilip yapilmadig: ve sikayetten

sonra miisteriye geri donis yapilip yapilmadigidir.

Kurum benimsenmesi ile liyelerin kuruma aidiyet hissi, kurum iiyeliginin 6nemli hissedilip
hissedilmedigi, baska miisterilere de kurumu takip etmenin faydali olacaginin iletilmesi ve
mecburiyet olmasa da miisterilerin iiye olup olmayacag1 sorgulanmaktadir. Uye tatmini
gizli degiskenti, liye sikayetleri ve kurum benimsenmesi gizli degiskenlerini pozitif yonde

etkilemektedir.

3.2.3. Otomotiv sektorii miisteri memnuniyet endeksi modeli

Otomotiv sektoriine 6zgii. MME modeli Chiu vd. (2011) tarafindan gelistirilmistir.
Uygulamas1 Tayvan’da toplam satislarin %79’unu olusturan 4 otomotiv firmasi ig¢in

gergeklestirilmistir. Bu model ECSI modeline biiyiik 6l¢iide benzerlik gostermektedir.

ECSI modelinden tek farki firma imajinin algilanan degeri degil, miisteri beklentilerini
etkilemesidir. Modelin ¢6ziimii YEM analizi ile gerceklestirilmis olup model Sekil 3.8’de

gosterilmektedir.
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Firma
imaiji
Mdusteri
Beklentileri
Algilanan IR
Ded Memnuniyet Musteri Baglihgi
eger Endeksi
Algilanan
Kalite

Sekil 3.8. Otomotiv sektoériit MME modeli (Chiu vd., 2011)

Firma imajin1 6lgmek i¢in miisterinin gegmis tecriibeleri, firma hakkinda sdylentiler,
paydaslarla ilgili sorumluluklarin yerine getirilmesi ve genel kurum imaji Ol¢lim

degiskenleri kullanilmaktadir.

Miisteri beklentileri ve algilanan kalite boyutlar i¢in kullanilan 6l¢iim degiskenleri aynidir.
Ilkinde miisterinin satin alma &ncesi beklentileri, ikincisinde ise satin alma sonrasi
deneyimleri sorgulanmaktadir. Fonksiyonel ozellikler, teknoloji, miisteri istegine uygun
iretim, gilivenilirlik ve genel kalite bu iki gizli degiskeni Olgmede kullanilan

degiskenlerdir. Her iki degisken de MME ni etkilemektedir.

Algilanan deger gizli degiskeni kaliteye gore fiyat ve rakiplere gore fiyat karsilastirmasi
Olctim degiskenlerini kapsamaktadir. MME’ni etkilemektedir. MME ve miisteri bagliligi

icin kullanilan 6l¢iim degiskenleri ACSI modeli ile aynidir.

Uygulama sonucunda otomotiv sektoriinde MME’ni en fazla etkileyen faktdr 0,925 yol
katsayis1 ile algilanan kalite ve en az etkileyen faktor miisteri beklentileri olmustur.
Miisteri baghiligini, MME ve firma imaj1 0,690 yol katsayisi ile esit ve yiiksek oranda

etkilemektedir.
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3.2.4. Turizm sektorii miisteri memnuniyet endeksi modeli

Turizm sektoriine 6zgli bir MME modeli Akbulut (2011a) tarafindan gelistirilmistir.
Uygulamasi1 Antalya’da faaliyet gosteren 5 yildizli oteller i¢in gergeklestirilmistir. Model
su ana kadar anlatilan modellerden farkliliklar gostermektedir. Modelde firma imaji ve
algilanan deger gizli degiskenleri turizm sektoriinde etkin sonuglar iiretmedigi igin

kullanilmamis olup yapisal modeli Sekil 3.9°da gosterilmektedir.

Teknik boyutta fiziksel hizmet kalitesi unsurlar1 olan temiz ve rahat konaklama imkani,
rahat ara¢ park etme ve tesisteki misteri deneyimleri sorgulanmaktadir. Fonksiyonel
boyutta ¢alisanlarin davraniglar1 ve miisterilerin otele rahat bir sekilde giris-¢ikis yapmast
sorgulanmaktadir. Fiyat boyutunda ise miisterilerin ne kadar fiyat odemeye istekli
olduklar1 sorgulanmaktadir. Bu {i¢ faktor misteri beklentileri gizli degiskenini
etkilemektedir. Modelde beklenen deger ile fiyatina deger bir hizmet satin alinip
alinmadig1 sorgulanmaktadir. Beklenen deger daha dnceki modellerde yer alan algilanan
deger kavramina benzerlik gostermektedir. Beklenen deger MME’ni ve MME de miisteri

baglhiligini etkilemektedir.

Teknik
Boyut
Fonksiyonel Beklenen M“§tef' .. . T
Boyut Deger Memnuniyet Miisteri Baglilig
Endeksi
Fiyat

Sekil 3.9. Turizm sektérii MME modeli (Akbulut, 2011a)

Turizm sektorii modelinde beklenen degeri etkileyen faktorlerin biiyiikten kiigiige etki
siras1 fonksiyonel boyut, fiyat ve teknik boyut seklindedir. Beklenen degerin MME’ni ve
MME’nin de miisteri bagliligini yliksek seviyede etkiledigi tespit edilmistir.
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3.3. Kamu Sektorii Memnuniyet Endeksi Modelleri

Memnuniyet endeksi modelleri ulusal ¢apta ve 6zel sektdrde biiyiik bir yanki bulmustur.
Bunun yani sira son yillarda kamu sektoriinde de ilgi gormeye baslamistir. Kamu sektorii
memnuniyet endeksi modellerinde 6rneklem se¢imi kamu kurumlarindan mal ya da hizmet
alan vatandaslar arasindan yapilmaktadir. Bu bolimde sirasiyla egitim kurumlar igin
gelistirilen bir memnuniyet endeksi modeli, Almanya Vatandas Memnuniyet Endeksi
(German Citizen Customer Satisfaction Index-GCSI) modeli ve ACSI modelinin kamu

sektorii uygulamasi anlatilmaktadir.

3.3.1. Amerikan kamu sektorii memnuniyet endeksi modeli

ACSI modelinin son yillarda kamu kurumlarinda da uygulandigi goriilmektedir. 1999
yilindan itibaren Amerikan federal hiikiimeti ve bagli kurumlardan bazilar1 igin
vatandaslarin memnuniyet endeksi Olg¢iilmektedir. Model yapisal esitlik modellemesi
olarak tasarlanmis ve ¢Ozlimiinde Fornell vd. (1996) tarafindan gelistirilen algoritma

kullanilmaktadir. Yapisal model Sekil 3.10'da gosterilmektedir.

Algilanan Sikayet
Kalite

Amerikan Vatandas
Memnuniyet Endeksi

Beklentiler Glven

Sekil 3.10. Amerikan vatandas memnuniyet endeksi modeli

Kamu kurumlar igin gelistirilen model 6zel sektor icin gelistirilen modelden farklilik
gostermektedir. Bunlardan biri algilanan deger gizli degiskeninin bu modelde yer
almamas1 ve digeri ise miisteri baglilig1 yerine giiven gizli degiskeninin kullanilmasidir.

Kamu hizmetleri 4 smifta incelenmistir. Kamu kurumlarindaki siiregler, bilgi edinme,
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hizmet diizeyi ve web sayfalarinin kullanigli olmasi nitelikleri modelin girdilerini

olusturmaktadir.

3.3.2. Egitim kurumlar1 memnuniyet endeksi modeli

Egitim sektdriine 6zgii memnuniyet endeksi modeli Al-Nasser vd. (2011) tarafindan
gelistirilmistir. Uygulamas1 Urdiin'de faaliyet gdsteren ve isteyen biitiin vatandaslarmn
hizmet alabildigi 46 mesleki egitim kurumunda gergeklestirilmistir. Calismada daha 6nceki
caligmalardan farkli istatistiksel modeller kullanilmistir. Endeks tahmini i¢in kullanilan
yontemler: Dogrusal olmayan temel bilesen analizi ve genellestirilmis maksimum

entropidir. Yapisal modeli Sekil 3.11°de gosterilmektedir.

Modelde 5 gizli degisken ve toplam 15 6lglim degiskeni kullanilmaktadir. Memnuniyet
endeksinin girdileri kalite, beklenti ve imajdir. Kalite gizli degiskeni ile egitim veren
personelin fiziksel goriiniisii, kurumun teknoloji kullanim orani ve kurumda gorev yapan
hizmetli personellerin yardimseverligi sorgulanmaktadir. Beklenti gizli degiskeni ile egitim
veren personelin hevesliligi, diiriist olmas1 ve nitelikli hizmet sunma diizeyi konusundaki
beklentiler sorgulanmaktadir. Imaj gizli degiskenini dlgmek igin ise genel kurum imaji1 ve

imaj ile ilgili beklenti degiskenleri kullanilmistir.

Kalite
Sikayet
Beklenti Memnuniyet Endeksi
Baglihk
imaj

Sekil 3.11. Egitim kurumlar1 memnuniyet endeksi modeli (Al-Nasser vd., 2011)
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Memnuniyet endeksi; egitim veren personelin yeterliligi, takim g¢alismasi ve is bulma
oranindan duyulan memnuniyeti sorgulamaktadir. Memnuniyet endeksinin etkiledigi
faktorler sikayet ve baghliktir. Sikayet gizli degiskenini 6lgmek icin daha dnce yapilan
resmi ve resmi olmayan sikdyet durumu degiskenleri kullamilmustir. Baglihk gizli
degiskeni ile de bagkalarina tavsiye etme diizeyi ve baska bir egitim programi icin

vatandaglarin tekrar ayni kuruma gelme istekliligi sorgulanmaktadir.

Uygulama sonucunda kullanilan yeni istatistiksel yoOntemlerin uyum istatistikleri
incelenmistir.  Gelistirilen yeni yontemlerin modelin tahmininde uygun oldugu
gosterilmistir. Gizli degiskenler ve aralarindaki etki diizeyi ise su sekildedir: Memnuniyet
endeksini 0,79 yol katsayist ile en ¢ok etkileyen gizli degisken beklenti, ikinci sirada 0,68
yol katsayisi ile kalite ve t¢iincii sirada ise 0,64 yol katsayisi ile imajdir. Memnuniyet
endeksinin girdisi olan bu 3 faktériin de 6nemli derecede etkisi oldugu goriilmektedir.
Memnuniyet endeksinin ¢iktilar1 arasindaki etki diizeyleri ise su sekildedir: Memnuniyet
ile baghlik arasinda 0,98 yol katsayist ile ¢ok yiiksek bir iliski derecesi gdzlenmistir.
Memnuniyetin sikayet lizerindeki etki diizeyi 0,53'tiir. Sikayet ve baglilik arasindaki etki
diizeyi ise 0,67'dir.

3.3.3. Alman vatandas memnuniyet endeksi (GCSI) modeli

GCSI, Zenker vd. (2013) tarafindan gelistirilmistir. GCSI modelinde yerel yonetimlerde
memnuniyeti etkileyen faktorlerin sehirlesme, ¢evre, is olanaklari ve maliyet etkinligi
oldugu belirtilmistir. Model sadece yerel yonetimlerin verdigi hizmetleri kapsamamakta
olup, diger hiikiimet kurumlarmin da (valilik, bakanliklara bagli bazi kurumlar, sivil
toplum kuruluglar1 vb.) vatandaglarin refah diizeyini artirmasi i¢in yapmasi gereken
faaliyetleri dikkate almaktadir. Almanya'nin biiyiik sehirlerinde yasayan vatandaslar
ornekleme dahil edilmistir. Toplam 611 vatandasa anket uygulamasi gergeklestirilmistir.
Vatandag memnuniyetinin ise vatandas sadakatini etkiledigi belirtilmistir. Modelin
tahmininde faktor analizi ile ¢ok boyutlu dl¢eklendirme yontemini kullanmislardir. Yapisal

model Sekil 3.12'de gosterilmektedir.
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Sehirlesme

Cevre

Alman Vatandas -
Memnuniyet Endeksi Bl
Is

Olanaklari

Maliyet

Etkinligi

Sekil 3.12. Alman vatandas memnuniyet endeksi modeli (Zenker vd., 2013)

Sehirlesmeyi Olgmek ic¢in kullanilan degiskenler kiiltiirel aktiviteler, sehrin aligveris
olanaklar, farkl kiiltiirlerin bir arada yasayabilmesi, sehrin atmosferi, hizmet ¢esitliligi,
sehrin imaj1 ve rahat yasama imkanmidir. Cevre gizli degiskenini 6lgmek i¢in ise yesil
alanlarin orani, ¢evre kirliligi, parklarin sayis1 ve yeterliligi, sosyal aktivite diizeyi, sehrin
siikineti, temizlik ve su kaynaklarina erisim degiskenleri kullanilmistir. Is olanaklar1 icin
genel maas seviyesi, ekonomik gelisim orani1 ve sehirdeki profesyonel is bulma kurumlari
gibi dl¢iim degiskenleri kullanilmigtir. Maliyet etkinligi ile ise daire kira fiyatlari, sehirdeki
ortalama yasam standardi, kiralama ve satin alma i¢in daire bulma kolaylig
sorgulanmaktadir. Memnuniyeti ve baghilig1 6l¢mek i¢in ise sehirde yagamaktan duyulan
genel memnuniyet ve baglilik sorgulanmaktadir. Modelde en yiiksek etki memnuniyet ile
baghlik arasinda bulunmustur (yol katsayisi:0,78). Memnuniyeti en ¢ok etkileyen gizli
degiskenin ise sehirlesme oldugu ifade edilmektedir (yol katsayisi: 0,58).
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4. ENDEKS CESITLERIi VE MEMNUNIYET ENDEKSI
TAHMININDE KULLANILAN MODELLEME
YAKLASIMLARI

Endeks belirli bir olaya ait sayisal verilerde zaman veya mekan boyutunda meydana gelen
oransal degisimin gostergesidir (TUIK, 2008). Bu oransal degisim genellikle yiizdesel
olarak ifade edilmektedir ve genelde 0-100 arasinda degerler almaktadir. Giinimiizde
endeksler ekonomik gostergelerin yorumlanmasi, demografik o6zelliklerin incelenmesi,
iretim faktorlerinin incelenmesi gibi stratejik islemlerde kullanilmaktadir. Endeks,
incelemesi yapilan konu ile ilgili nemli bir gostergedir ve karar vericinin kararin1 6nemli
Olciide etkilemektedir. Endeks cesitlerini 6rneklendirmek gerekirse; Ekonomik gdsterge
endeksleri arasinda Tiiketici Fiyat Endeksi (TUFE) ve Uretici Fiyat Endeksi (UFE) yer
almaktadir. TUFE, mal ve hizmetlerden olusturulan bir sepetin belirli bir doneme ait fiyat
degisimini gosteren endeks cesididir. UFE ise, iilke icinde iiretimi ve satis1 yapilan
iiriinlere ait belirli bir doneme ait iiretici fiyat degisimini gosteren endeks g¢esididir. Bu

endeksler,

Enflasyonun belirlenmesinde,

Ekonomik yatirim kararlarinin verilmesinde,

Tiiketici giiveninin belirlenmesinde,

Ticari faaliyetlerin yonlendirilmesinde rol oynamaktadir.

Endekslerle ilgili diger bir 6rnek tezimizin konusu olan Miisteri Memnuniyet Endeksi
(MME)’dir. MME belirli periyotlarda firma, sektdr veya iilke bazinda hesaplanan bir
gostergedir. MME,

e Miisterinin sesinin firmalara duyurulmasi,

e Miisterilerin beklentilerinin ortaya konulmasi,

¢ Firmalarin rakiplere gore performansini takip edebilmesi,

¢ Yatirimlarin hangi mal veya hizmetlerde yogunlasmasi gerektigi,

e Uluslar aras1 endekslerle kiyaslama yapma olanagi ile uluslar arasi rekabet durumunu da

degerlendirme olanaklarin1 sunmaktadir.
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4.1. Endeks Cesitleri

Endeksler ile ilgili kullanim amagclarina gore ¢esitli siniflandirmalar yapilmaktadir. Endeks
cesitlerini Sekil 4.1'de gosterildigi gibi 3 ana sinifta incelemek miimkiindiir. Bunlardan
birincisi zaman ve mekan esasina dayalt endeks cesididir. Zaman endeksi istatistiki
degiskenlerin aldig1 degerlerin belirli zaman dilimlerinde incelenmesi esasina dayanir.
Endeksin belirlenmesinde esit zaman dilimleri kullanilmaktadir. Ornegin Tiirkiye Miisteri
Memnuniyet Endeksi (TMME) her yil 3 ayda bir hesaplanmaktadir.  Istatistiki
degiskenlere ait degerlerin cografi bolge, iilke, kita gibi mekanlar itibariyle gosterdigi

oransal degisimin olgiisiine ise yer endeksi denir.

ENDEKS
CESITLERI
Yer ve Sabit ve Basit ve
Zaman Degisken Bilesik
Endeksleri Endeksler Endeksler

Sekil 4.1. Endeks cesitleri

Ikinci smiflandirma; endeksin hesaplandigi zaman dilimlerini karsilastirma esasina
dayanir. Eger bir donemin endeks skoru daha onceki belirli bir donem veya donemlerin
ortalamasina gore kiyaslanip onun ylizdesi seklinde hesaplaniyorsa buna sabit esasl
endeks denilmektedir. Eger kiyaslama yapilan donem her zaman bir 6nceki donem olursa
buna da degisken esasli endeks denilmektedir. Ornegin, miisteri memnuniyet endeksleri
hesaplamasinda sadece Ol¢im yapilan donem dikkate alinmaktadir. Fakat hem oOnceki
donemlerin ortalamasina gére hem de bir Onceki doneme gore ayr1 ayri

kiyaslanabilmektedir.

Ucgiincii bir simf ise basit ve bilesik endekslerdir. Basit endeks tek degiskeni, bilesik
endeks iki veya daha cok degiskeni kapsamaktadir. Ornegin TMME'de ¢ok sayida gizli
degisken ve Ol¢iim degiskeni bulunmasi nedeniyle bilesik endeks smifinda

degerlendirilebilir. (TUIK, 2008).
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Endekslerin nasil hesaplandigini gostermek amaciyla bu bdliimde iki farkli 6rnek
incelenmistir. Birincisi, fiyat endeksi hesaplama 6rnegidir. ikincisi ise MME hesaplama

ornegi olarak gosterilmektedir.

Fischer fiyat endeksi hesaplama ornegi: Endeks hesaplamasinda, endeksin cinsine ve
kapsamina uygun ¢esitli yontemler kullanilir. Asagida birden ¢ok mal ve hizmetin dikkate
alindig1 bilesik fiyat endeksi hesaplamasinda kullanilan yaklagimlardan biri olan Fischer
endeksi Ornedi gosterilmektedir. Fischer endeksi, Laspeyres endeksi ve Paasche

endekslerinin geometrik ortalamasi seklinde hesaplanmaktadir.

Laspeyres fiyat endeksinde sadece baz alinan yila ait miktarlar standard miktar sepetine
koyulmaktadir yani bu yila ait sepet dnce cari yil fiyatlariyla degerlendirilir ve ayn1 sepet
sonra baz alinan yil fiyatlari ile degerlendirilir. Laspeyres Fiyat Endeksi (LFE) hesaplamasi
Es. 4.1'de gosterildigi gibidir.

> (f,-m,,)

LFE =————-100 (4.1)
Z ( fix ’ mix)
i1

Degiskenler

fit : i mal veya hizmeti i¢in cari t yilindaki fiyat,
Mix : 1 mal veya hizmeti i¢in baz alinan X yilindaki miktar,

fix : 1 mal veya hizmeti i¢in baz alinan X yilindaki fiyat.

Paasche fiyat endeksi ise cari yildaki endeksi bulmak icin cari yil miktarlar1 cari fiyatlarla
degerlendirilir ve ayni cari y1l miktarlar1 baz alinan yil fiyatlari ile degerlendirilir. Paasche

Fiyat Endeksi (PFE) hesaplamasi Es. 4.2'de gosterildigi gibidir.

n

Z(fit 'mit)

PFE= 100 (4.2)
Z( fix 'mit)
i=1
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Degiskenler

fit : i mal veya hizmeti i¢in cari t yilindaki fiyat,
fix : 1 mal veya hizmeti i¢in baz alinan X yilindaki fiyat,

M;; : | mal veya hizmeti i¢in baz alinan cari t yilindaki miktar.

Fischer Fiyat Endeksi (FFE) ise Es. 4.3'te gosterildigi gibi yukarida hesaplanan iki

endeksin geometrik ortalamasi seklinde hesaplanmaktadir.

FFE =+ LFE - PFE (4.3)

Miisteri Memnuniyet Endeksi hesaplama ornegi: Tezimizin konusu olan memnuniyet
endekslerini ise yukarida yapilan siniflandirma kapsaminda inceledigimizde zamana gore
degisen, sabit veya degisken olarak hesaplanabilen bilesik endeksler sinifina girdigi
goriilmektedir. Bu oOrnekte de bir doneme ait ACSI memnuniyet endeksinin nasil

hesaplandig1 incelenmektedir.

ACSI hesaplanmadan once yapisal esitlik modelinin kismi en kii¢lik kareler algoritmasi ile
¢coziimii gerceklestirilir. Bunun sonucunda elde ettigimiz bazi degiskenler ve parametreler
endeksin hesaplanmasinda kullanilir. Asagidaki esitliklerde sadece endeksi hesaplamak
icin gerekli degisken ve parametreler kullamilmistir. Es. 4.4 ile temel endeks hesaplama

denklemi tanimlanir. Burada 7 miisteri memnuniyeti gizli degiskenini ifade etmektedir.

. __E[n]-Max[y]
ACSE = Maz[n]—'\/”nyfn] @)

E[?]] , Min[n] ve Max[n] sirastyla beklenen, minimum ve maksimum degerleri

gostermektedir. Minimum ve maksimum degerler Ol¢iim  degiskenlerinden
tanimlanmaktadir. Minimum ve maksimum degerlerin denklemleri sirasiyla Es. 4.5 ve

4.6’da verilmistir.

Min[]= Z:l:wiMin[xi] (4.5)
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Maxf]= > w,Max(x,] (4.6)

i=1

Buradaki x;’ler miisteri memnuniyetinde 6l¢lim degiskenlerini, w, ’ler agirliklart ve n de

Olciilebilir degisken sayisin1 gostermektedir. ACSI’da miisteri memnuniyet endeksi i¢in
icin 1 ile 10 araliginda ti¢ 6lglim degiskeni vardir. ACSI hesaplamasi denkleminin son hali
Esit. 4.7°de gosterildigi gibidir (Fornell vd., 1996):

ACSI =it i %100 4.7)

4.2. Memnuniyet Endeksi Tahmininde Kullanilan Modelleme Yaklasimlar:

Literatiirde MME tahmini i¢in gelistirilen yontemler incelendiginde temel olarak 3 farkli
yaklagim oldugu goriilmektedir. Bunlardan birincisi ve en ¢ok tercih edilen modelleme
yaklasimi Yapisal Esitlik Modellemesi’dir. Ikincisi, dogrusal programlama ile global ve
kismi memnuniyet endeksinin tahminidir. Ugiinciisii ise yapay zeka yontemleridir. Bulanik
(fuzzy) ¢ikarim sistem yaklasimi ve Yapay Sinir Aglart (YSA) bu baslik altinda
incelenmektedir. Bu boliimde yukarida anlatilan endekslerin hesaplanmasinda kullanilan

degisken ve katsayilarin bulunmasini saglayan yontemler anlatilmaktadir.
4.2.1. Yapisal Esitlik Modellemesi ile endeks tahmini

Yapisal Esitlik Modellemesi, cesitli arastirma alanlarinda kullanilan gizli degiskenler ve
Olctim degiskenleri arasinda kurulan hipotezleri test etmede kullanilan istatistiksel bir
analiz yontemidir. Yapisal Esitlik Modeli’'nde (YEM) aralarinda sebep-sonug iliskisi
oldugu diisliniilen degiskenler incelenmektedir. Gizli degisken (Ortiik degisken) direkt
olarak gozlenemeyen ve kavramsal olarak ortaya atilip model ile test edilen degisken
tiiriidiir. Ol¢iim degiskeni ise gozlenen, miisterilere genellikle anket formlar1 ile sorulan ve

verileri toplanan degisken tiiriidiir.
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Yapisal esitlik modeli gelistirmede farkli stratejiler vardir. Bunlar genel olarak 3 sinifta
incelenebilir: Dogrulayict modelleme stratejisi, model gelistirme stratejisi ve alternatif
modeller stratejisi (Bentler, 1980; Simsek, 2007; Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk,
2012). Dogrulayict modelleme stratejisinde Onceden gelistirilen teorik bir modelin
uygulama i¢in toplanan verilerle desteklenip desteklenmedigi arastirilir. Model gelistirme
stratejisinde Once gizli degiskenler arasi iliskiler belirlenir ve istatistiksel olarak
aciklayicilik degeri en yiiksek olan iligkiler tercih edilerek modelde iyilestirmeler yapilir.
Literatiirde en ¢ok kabul goren yaklasim ise alternatif modeller stratejisidir. Bu stratejide
olusturulan modelin uyum istatistikleri incelenir ve eger model yeterli uyumu saglamiyorsa
alternatif modeller tasarlanarak tekrar test edilir. Bu yaklagimin adimlar1 agagida Sekil

4.2'de gosterilmektedir.

Model
Belirleme

Ornekleme ve
Olciim

Tahmin

Uyumun Modelin
Degerlendirilmesi Modifikasyonu

Tartisma

Sekil 4.2. Alternatif modeller stratejisi (Cokluk vd., 2012)

YEM analizi, dogrulayici faktor analizi, gizli degiskenlerle yol analizi, 6l¢tim degiskenleri
ile yol analizi ve ¢oklu grup uygulamalari gibi analizleri kapsayan bir yontemler
biitlintidiir. MME modelleri, ortiik degiskenlerle yol analizi siniflandirmasinda yer

almaktadir.
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Yapisal esitlik modellemesinde gizli degiskenlerle yol analizi

Gizli degiskenler arasindaki iligkiler biitiinlinden olusan sebep-sonu¢ modellerine Yapisal
Esitlik Modeli (YEM) denilmektedir. Gizli degiskenler bagimsiz ve bagimli olmak iizere 2
gruba ayrilmaktadir. Bagimsiz degiskenler herhangi bir gizli degiskenden etkilenmeyen,
bagimli degiskenler ise en az bir tane farkli bir gizli degisken tarafindan etkilenen

faktorlerdir.

YEM o6rnegi Sekil 4.3°de gosterilmektedir. Modelde bir bagimsiz ve ii¢c bagimli degisken
bulunmaktadir. Bagimsiz degiskenler dissal ya da ekzojen degisken, bagimli degiskenler
ise icsel ya da endojen olarak da adlandirilmaktadir. Her gizli degisken i¢in 3 tane 6l¢iim

degiskeni tanimlanmaistir.

Yapisal esitlik modelinde &' bagimsiz gizli degisken vektoriinii, ' bagimli gizli degisken

vektoriini gostermektedir.

Bagimsiz degiskenin bagimli bir degisken iizerindeki regresyon katsayilar1 vektori yile

gosterilmektedir.

Bagimli degiskenler arasindaki etki diizeyi regresyon katsayilari vektori ise g ile

gosterilmektedir.

Bagimli degisken tahmin hatasi vektorii ¢ ile ifade edilmektedir.

X bagimsiz 6l¢iim degiskenlerini, y ise bagimli 6l¢liim degiskenlerini gdstermektedir.

Son olarak 6 bagimsiz 6l¢iim degiskeni tahmin hatasi vektoriinii ve ¢ ise bagimli degisken

tahmin hatasi vektorunu ifade eder.
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Sekil 4.3. Gizli degiskenlerle yol analizi

Yukaridaki model tahmin esitlikleri serisi olarak yazilabilmektedir. Bu esitlikler asagidaki

gibi ifade edilir. Stokastik olarak genel matematiksel ifade Es. 4.8’de verilmistir:
El;n. &= B-n+r-& (4.8)

Burada 7'=(n,,7,,m7,) bagimhi ve ¢&'=(&) ve bagimsiz degiskenlerden olusan

gozlenemeyen vektorlerdir. Yukarida gosterilen modeldeki gizli degiskenlerle ilgili

denklemler ise Es. 4.9°da verilmistir:

m| [0 0 0][n] [n ¢
M= B 0 Of\m, |+, |- €+ & (4.9)
UE 0 5, 0][m, 0 &3

Olgiim degiskenleri ve gizli degiskenler arasindaki kapali esitlikler ise Es. 4.10 ve 4.11°de

gosterildigi gibi tanimlanabilir:

y'=A n'+e (4.10)
X=A &S (4.11)
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Burada  Y'= (Y11, Y12, Yazs Y1 Yaor YasYar Yaor Yas)  bagumlt - Olgiim  degiskenleri  ve
X'= (X,,X,, X;) bagimsiz dlgiim degiskenlerini gostermektedir. Olgiim degiskenleri ile gizli
degiskenler arasindaki iliskiler Es. 4.12°de bagimsiz ve Es. 4.13, 4.14 ve 4.15°de bagiml

Olctim degiskenleri ile ilgili iliskiler gosterilmektedir:

X
X, |=| Ax [ +| 0, (4.12)
X

Yi1 Ayll &1
Yio |=| Az |'Th +| &1, (4.13)
yl3 Ay]_g 813
Yo Ay &1
Yoo | = Ay22 Ty +| € (4.14)
y23 Ay23 823
Y3 Aysy €31
Yao | =] Aysa |15 +| €32 (4.15)
y33 Ay33 833

LISREL ile vapisal esitlik modellemesi

YEM analizi farklh araglar kullanilarak gerceklestirilebilir. Uygulamada pratik olan ve
genellikle tercih edilen araglardan biri LISREL (Linear Structural Relations) yazilim
dilidir. LISREL komut dosyalar1 ile yapisal esitlik modeli gelistirilebilen, dogrulayici
faktor analizi, korelasyon ve kovaryans matrisleri olusturulabilen, gelistirilen yapisal
esitlik modeli ile ilgili uyum istatistiklerini hesaplayan, tahmin sonuclari, standardize
edilmis ¢Ozlim, t-degerlerini ayr1 ayr1 hesaplatabildigimiz bir dildir (Joreskog ve Soérbom,

1993; Joreskog ve Sorbom, 1996; Byrne, 1998). LISREL yaziliminda oncelikle analiz
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edilmek istenen veri seti programa aktarilir. Verilerle ilgili tanimlama iglemi yapildiktan
sonra SIMPLIS ya da LISREL kodlar1 ile modeller tanimlanir. YEM gelistirmede tek

asamal1 ve iki asamali olmak tizere 2 farkli yaklasim kullanilmaktadir.

Tek asamali yaklasim Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) yapmadan direkt olarak yapisal
modelin kurulmasidir. iki asamali yaklasimda ise oncelikle DFA gerceklestirilir ve bu
analizin sonuglarina gore yapisal model kurulur. Iki asamali yaklasim hem daha kapsamli
olmas1 hem de adim adim ilerleme avatantaji sagladigi icin MME modellerinde daha ¢ok

tercih edilmektedir. LISREL’de iki asamali YEM analizi islemleri agagida anlatilmaktadir.

1.Asama: LISREL ile 6lciim modelinin kurulmasi

Iki asamal1 yaklasimda 6l¢iim ve yapisal model ayr1 ayri test edilmektedir. Bu yaklasimda
oncelikle DFA ile olciim modeli, kabul edilebilir uyum degerlerini iiretecek sekilde
diizeltme Olgiitleri kullanilarak gelistirilir. Farkli yapilara ait oldugu kabul edilen
gostergeler yiiksek korelasyon gdstermemelidir (Loehlin, 2004; Kline, 2005). LISREL’de
Olctim modeli 6rnegi Sekil 4.4°te gosterilmektedir. Gizli degiskenler sag taraftaki oval
sekille gosterilmektedir. Olciim degiskenleri ise sol tarafta bulunan dikdortgen sekille
gosterilmektedir. Ornek modelde 3 faktor (gizli degisken) bulunmaktadir. Bunlar A, B ve
C faktorleridir. Her bir gizli degisken reflektif bloklarla 6l¢iim degiskenlerine baglidir.
Reflektif bloklarda her bir 6lgiim degiskeninin gizli degiskene etkisi A.

i ile ayr ayr ifade

edilir.

Olgiim degiskenleri icin tahmin hatalari gij ile gosterilmektedir. Gizli degiskenler arasi
korelasyonlar r ile gosterilmektedir. Ornegimizde A gizli degiskeni igin 5, B gizli

degiskeni i¢in 4 ve C gizli degiskeni i¢in 3 adet 6l¢lim degiskeni tanimlanmaistir.

Olgiim modeli kurulduktan sonra uyum istatistikleri agisindan kabul edilebilir sonuglar
tiretip liretmedigi sorgulanir. Ayrica t-degerleri kontrol edilir. Uyum istatistikleri ile ilgili
bilgiler asagida “LISREL’de Uyum Istatistiklerinin Degerlendirilmesi” bashg altinda

anlatilmaktadir.
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Sekil 4.4. LISREL ile gelistirilen 6l¢iim modeli 6rnegi

Olgiim modelinin uygunlugu istatistiksel olarak degerlendirildikten sonra yapisal modele

iliskin analizlerin yapilmasi i¢in ikinci asamaya geg¢ilmektedir.
2.Asama: LISREL ile Yapisal Esitlik Modelinin kurulmasi

Ikinci asamada gizli degiskenlerle yapisal model olusturulur. Sekil 4.5’te yukarida dlgiim
modeli anlatilan A, B ve C gizli degiskenleri ile olusturulan YEM 06rnegi gosterilmektedir.
A, B ve C arasindaki degerler gizli degiskenler arasindaki yapisal esitlik katsayilaridir. B
digsal gizli degisken (ksi degiskeni) olup, p1 yol katsayisi ile A’y1 ve S yol katsayisi ile
C’yi etkilemektedir. A ve C ise igsel gizli degiskenler (eta degikenleri) olup, C gizli
degiskeni f3 yol katsayisi ile A’y1 etkilemektedir.

Gizli degiskenler ile onlara baglh olan dl¢iim degiskenleri arasindaki degerler ise 6lglim

degiskeninin ilgili gizli degiskeni ne kadar acgiklayabildigini gosteren yol katsayilaridir.

Yapisal model de kurulduktan sonra da 6l¢iim modelinde oldugu gibi t-degerleri ve uyum

istatistikleri kontrol edilir.
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Sekil 4.5. LISREL ile gelistirilen YEM 06rnegi

LISREL’de uyum istatistiklerinin degerlendirilmesi

Tarihsel olarak ilk kullanilan uyum istatistigi Ki-karedir (Simsek, 2007). Bir modelin kabul
edilebilir olmasi i¢in Ki-kare degerinin anlamli ¢ikmamasi istenir. Ki-kare istatistigi evren
kovaryans matrisi ile orneklem kovaryans matrisinin birbiriyle uyumuna bakar ve bu
istatistigin anlamli ¢ikmast bu iki kovaryans matrisinin birbirinden farkli oldugunu
gosterir. YEM calismalarinda, iki kovaryans matrisi arasinda yani teorik beklenti ile veri
arasinda bir farkliligin olmamasidir. Bu durumda Ki-kare degerinin anlamli olmamasin
bekleriz. YEM’de Hp ve Hj hipotezleri geleneksel analizlerdekinin tam tersine ifade
edilmektedir (Simsek, 2007; Cokluk vd., 2012).

Kurulan modelin kabul edilebilir olmasi i¢in asagidaki uyum istatistikleri kriterlerini

saglamas1 gerekmektedir:

e Ki-Kare/sd=<2 (milkemmel uyum),

o Ki-Kare/sd=<2,5 (milkemmel uyum-kiigiik 6rneklemlerde),

o Ki-Kare/sd=<3 (miikemmel uyum-biiyiik 6rneklemlerde),

e GFI (Goodness of Fit Index)>=0,90 (iyi uyum),

e AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index)>=0,90 (iyi uyum),

e RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)=<0,05 (miikkemmel uyum),
e 0,08>=RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)>=0,05 (iyi uyum),
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e RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)=<0,10 (zayif uyum),
¢ RMR (Root Mean Square Residuals)=<0,05 (miikemmel uyum),

e SRMR (Square Root Mean Square Residuals)=<0,08 (iyi uyum),

e CFI (Comparative Fit Index)>=0,90 (iyi uyum),

e NFI (Normed Fit Index), NNFI (Non-Normed Fit Index)>=0,90 (iyi uyum),
e PGFI (Parsinomy Goodness of Fit Index)>=0,95 (miikemmel uyum).

Yapisal esitlik modelinin ¢Oziimii

YEM c¢oziimii maksimum olabilirlik ve kismi en kiiciik kareler algoritmalari ile

yapilabilmektedir. Hangi yontemin ¢6ziim i¢in se¢ilecegine su sekilde karar verilmektedir:

e Eger veri seti siirekli ise ve normal dagilima uyuyorsa maksimum olabilirlik metodu
secilmelidir,
e Eger veri seti ordinal veya kategorik ise agirliklandirilmis kismi en kiigiik Kkareler

yontemi se¢ilmelidir (Joreskog ve S6rbom, 1996).

Maksimum Olabilirlik (Maximum Likelihood) Metodu ile ¢oziim

YEM i¢in temel hipotez X =% (0) dir. X, X ve y’nin ana kiitle kovaryans matrisidir.
2 (0), 0’ daki serbest model parametrelerinin fonksiyonu olarak yazilan kovaryans
matrisidir. Maksimum olabilirlik metodu, 6 parametresi tahmin edilirken, fonksiyonunun

en biiyliklenmesi durumudur.

YEM’ de modele iligkin varyans kovaryans matrisi tanimli hale geldikten sonra, Es. 4.16
ile gosterilen maksimum olabilirlik fonksiyonu icindeki yerini alarak modele iliskin
parametrelerin tahmin silirecinde kullanilmaktadir. Burada log, dogal logaritmayi; L,
olabilirlik fonksiyonunu; N, 6rneklem biiyiikliigiinii; 6, parametre vektoriinii; S, gézlenen

kovaryans matrisini ve c, sabit bir degeri gostermektedir (Celik, Saragli ve Y1lmaz, 2011).

log(L) = —% (N =D)-Jlog[z(0)] +tr[s - 2(0) ]+ (4.16)
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Genellestirilmis en kiigiik kareler (generalized least squares) metodu ile ¢éziim

Genellestirilmis en kiigiik kareler algoritmasi, maksimum olabilirlik ile ayn1 varsayimlari
temel alir ve aymi kosullar altinda uygulanir. Ancak maksimum olabilirlik metodu kiigiik
orneklemler i¢in de kullanilabilirken, genellestirilmis en kiiciik kareler metodu kiigiik
orneklemlerde daha az performans gostermektedir. Es. 4.17°de gosterilen fonksiyon ile
ifade edilir. Burada S, gbzlenen kovaryans matrisini; 6, parametre vektoriinii; X (6), modele
iliskin tahmini kovaryans matrisini ve W, artik degiskenler matrisini gostermektedir (Celik
vd., 2011).

F (GEKK) =%-tr[[8 —x@)]wf (4.17)

Endeks tahmininde YEM sonuclarinin kullanilmasi

YEM modelinin ¢6ziimii sonucunda iki énemli sonug elde edilmektedir. Bunlardan biri Es.
4.8-4.15 arasinda ifade edilen gizli degiskenlerin parametrelerinin bulunmasi, ikincisi ise

Olclim degiskeni agirliklarinin bulunmasidir.

YEM analizi sonuglaria gore bir faktdriin endeks skoru hesaplanirken o boyutta yer alan
Olcltim degiskenlerinin ortalamalan ile dis agirliklar1 kullanilir. Es. 4.18 ile ifade edilen
agirlik ortalama j gizli degiskeninin endeks skorunu (E;j) hesaplamada kullanilmaktadir.
Burada nj, j. boyuttaki dl¢iim degiskeni sayisini; Wji, YEM ¢6ziimii sonunda elde edilen j.
gizli degiskenin i. 6l¢iim degiskeninin dis airhgmi; Y, J. boyuttaki dlgiim degiskeni
degerlerinin ortalamasi ve Kk, veri toplamada kullanilan anket Glgeginin skalasindaki

maksimum degerdir.

Bu formiil ile yapilan hesaplama sonucunda 0-100 arasindaki endeks skoru elde

edilmektedir.

= (4.18)
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4.2.2.Dogrusal programlama yaklasimi ile endeks tahmini

MME modellerinde endeks tahmini i¢in YEM analizinin disinda kullanilan baska
yontemler de bulunmaktadir. Bunlardan biri de Dogrusal Programlama (DP) yaklasimidir.
DP olarak tasarlanan modellerden biri Grigoroudis ve Siskos (2002) tarafindan gelistirilen
Multi-Criteria Satisfaction Analysis (MUSA) yontemi ve Bayraktar vd. (2012) tarafindan
gelistirilen Veri Zarflama Analizi (VZA) Tabanli Endeks Tahmini yontemidir.

MUSA vyOntemi

MUSA yontemi ilk olarak temeli fayda fonksiyonlar1 analizine dayanan Utilities Additives
(UTA) modeli olarak ortaya atilmistir.

Utilities Additives (UTA) modeli
MME modelinde memnuniyetin marjinal fayda fonksiyonlar1 olarak tasarlandigi ve DP ile
cozildigi ilk yaklasim Utilities Additives (UTA) modelidir (Lagreze ve Siskos, 1992).

UTA Modelinin karar degiskenleri ve parametreleri su sekilde listelenebilir:

Karar degiskenleri

o(a) : a alternatifi i¢in toplam sapma (hata) degiskeni,
0/ : j miisterisi igin i kriterinin (gizli degiskeninin) degeri,

u,(g/): j miisterisi igin i kriterinin fayda fonksiyonu degeri.

UTA modelinin parametreleri

a, : Tercih edilen alternatifin sayisal degeri,

% Referans Seti (Olgek),
o0 : Cok kiiciik pozitif sayi,
0..0; : Kriterleri degerlendirme 6lgegi ( g, : en koti, g; : en iyi olacak sekilde

degerlendirme 6lgeginin alt ve {ist sinirin1 gostermektedir.)
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UTA modelinin amag fonksiyonu olan Es. 4.19 toplam sapma degiskeninin minimizasyonu
seklindedir:

min F = > o(a) (4.19)
aehg

Kisitlar ise Es. 4.20-4.24°de gosterildigi gibi tanimlanmaktadir:

Ala,a,,)=20 ifa >a., (4.20)
Ala,a,,,)=0 ifa =a, (4.21)
u(g/™-u(g)=0 Vi ve j (4.22)
gui(g?) “1 (4.23)

Negatif olmama kisitlar1 Es. 4.24°de tanimlandig1 gibidir:
u(9-)=0, u(gl)=0, o(a)=0, VaeA,, Vive (4.24)

UTA modelinde toplam memnuniyet fayda fonksiyonu (u,(g/)) seklinde tanimlanmis ve

toplam memnuniyet endeksi memnuniyeti Olgmede kullanilan degiskenlerin fayda

degerlerinin toplami olarak ifade edilmektedir.
Multicriteria Satisfaction Analysis (MUSA) modeli

Memnuniyet endeksi modellerinde miisterilerden toplanan veriler sadece niceliksel
(kantitatif) olarak degerlendirilmekte, miisterinin bir konudaki goriisii (0rnegin bir
hizmetten duydugu memnuniyet diizeyinin 1-10 arasindaki sayisal degeri) o konuda
verdigi sayisal puan olarak modele dahil edilmektedir. UTA modelinin gelistirilmis hali
olan MUSA yonteminin literatiirdeki diger modellerden en belirgin farklarindan biri ise

niceliksel yerine miisteri tercihlerinin niteliksel (kalitatif) olarak ele alinmasidir. MUSA



55

modeli ordinal regresyon denklemlerinin DP modeline doniistiiriilmiis halidir. Gelistirilen
matematiksel model ile subjektifligin azaltildig1 ifade edilmektedir (Grigoroudis ve Siskos,
2002). Bu model amag fonksiyonu i¢inde birden fazla amacin/hedefin yer aldigi Hedef

Programlama yaklagimi ile bir DP modeli olarak gelistirilmistir.

MUSA Modelinin karar degiskenleri ve parametreleri su sekilde listelenebilir:

Karar degiskenleri

o : Memnuniyet faktoriinde pozitif sapma degiskeni,

o : Memnuniyet faktoriinde negatif sapma degiskeni,

W, : J miisterisi i¢in i kriterinin (gizli degiskeninin) 6nem derecesi (agirlign),

z.: Her bir miisteri memnuniyeti boyutu i¢in memnuniyet diizeylerinin toplami (global

memnuniyet).

Modelin parametreleri

a: Memnuniyet 6lgegindeki skala sayisi,

n: Memnuniyeti 6l¢en gizli degisken sayisi,
t; : j miisterisinin kismi memnuniyet skoru,

t;; : j miisterisinin global memnuniyet skoru,
m: Miisteri memnuniyetinin boyutlari.

J: Misteri,

M: Toplam miisteri sayisi,

MUSA modelinde Es. 4.25 ile gosterilen amag fonksiyonu toplam sapma degiskenlerinin

minimizasyonu seklindedir:

mnF=> o +o; (4.25)

j=1

MUSA modelinin kisitlari ise asagidaki gibi tanimlanmaktadir (Es. 4.26-4.28):



n ti-l t;-1
Wy =D 2,—0;+0, = j=12,...M (4.26)

i=1l k=1 m=1

a-1

>z, =100

= (4.27)

n o-1

Y w, =100
i=l k=1 (4.28)

Negatif olmama kisitlar1 (Es. 4.29):
Zy Wy, 07,0, 20 vm,i, j,K (4.29)

MUSA modeli toplam memnuniyet endeksini 0-100 arasinda hesaplayan bir DP
yaklagimidir. Buradaki yaklasimda YEM’den farkli olarak her bir gizli degisken
birbirinden bagimsiz olarak ele alinmaktadir. MUSA modelinde memnuniyet kavrami
global memnuniyet ve kismi memnuniyet degiskenleri olarak ikiye ayrilmistir. YEM’de
oldugu gibi gizli degisken kavrami yoktur. Global memnuniyet degiskeni de anket sorular

arasinda direkt olarak sorulmaktadir.
MUSA Modeli’'nde endeks hesaplamast
MUSA yonteminde endeks hesaplamasi asagida gosterilen Es. 4.30 ve 4.31 ile

yapilmaktadir. Bu esitliklerde pn ve pi, sirasiyla y™ ve x;© memnuniyet seviyelerine ait

miisterilerin frekans dagilimini gostermektedir.

18 N
S=— mym 4.30
100%@ y (4.30)
S = ipikxi*k i=12,..,n (4.31)
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Yukaridaki endeks hesaplama esitliklerinde gosterilen y*m ve X ¢ degiskenlerinin global

memnuniyet degiskeni olan z ile iliskisi ise Es. 4.32 ve 4.33 ile tanimlanmaktadir.

y"=>z m=23..«a (4.32)
t=1
" k-1
bx,"=>»z k=23..,0 1=12,..,n (4.33)
t=1

MUSA modelinde talep indisleri

MUSA modelinde memnuniyet endeksi sonuglariin analizi ve degerlendirmesi igin talep
indisleri ve performans matrisleri olmak iizere 2 farkli yaklasim vardir. Talep indisleri (D

ve Dj) asagida Es. 4.34 ve 4.35 ile gosterilmektedir.

“i(lOO(m D *mj 1_L

D = -0 450 (4.34)

100 1-——

a-1 _*
z(lOO(k 1) Xi*kj s
- 50

1
D, =< S = @, >2ve i=12,.,n (4.35)
1005 K71 -2
_10( 1 a

D =1 veya D; = 1 olmasi; Miisteriler i¢in maksimum talep seviyesini, D = 0 veya D; = 0
olmast; Notr miisterileri ve D = -1 veya D; = -1 olmasi; Miisteriler i¢in minimum talep
seviyesini gostermektedir. Talep indisleri miisteri davranis analizleri i¢in kullanilmaktadir.
Ayrica iyilestirmeler i¢in kullanilmaktadir. Talep indisi degerinin yiiksek olmasi miisteri

beklentilerinin de yiiksek oldugunu gostermektedir.

MUSA modelinde memnuniyet endeksi sonuglarimin performans matrisleri ile analizi

MUSA metodunda sonuglar ile yapilan diger bir analiz performans matrisleridir. Sekil

4.6’da performans diyagrami ve Sekil 4.7°de ise iyilestirme diyagrami yer almaktadir.
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Performans diyagraminda 6nem ekseni, agirliklart (b; degerleri) temsil etmektedir (b; > 1/n
ise onemli kriterdir). Performans ekseni ise memnuniyet endeksini (S;) gdstermektedir. Bu
degerler 0,5’ten biiyiikse yliksek, kiiclikse diisiik performans olarak yorumlanmaktadir.
Iyilestirme diyagrami ise miisteri memnuniyetinin zayif ve gii¢lii noktalarmi gosterir.
Gereken iyilestirme calismalarini tanimlar. Bu matris iyilestirme i¢in Oncelikli kriterlerin

belirlenmesinde kullanilmaktadir.

A
-
[}
2 Transfer Leverage
.>3_
£
g ~
o} i .
e = Satus quo Action
a
Dusutk Yiksek
r >
Onem derecesi
Sekil 4.6. MUSA Modeli performans diyagrami
A
-
o]
R, 4. dncelik 2. oncelik
i S
o
:_g
2 =
e o 3. éncelik 1. éncelik
()]
Disik Yiksek
>
Etkinlik

Sekil 4.7. MUSA Modeli lyilestirme Diyagrami
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Veri Zarflama Analizi tabanli yaklasim

Memnuiyet endeksi tahmininde kullanilan diger bir DP yaklasimi ise Veri Zarflama
Analizi (VZA)’dir. Bu yaklasim Bayraktar vd. (2012) tarafindan gelistirilmistir. Bu
boliimde oOncelikle VZA yontemi hakkinda bilgiler sunulmaktadir. Sonra memnuniyet

endeksi tahmini i¢in gelistirilen VZA yaklasimi anlatilmaktadir.
Veri Zarflama Analizi (VZA)

Veri Zarflama Analizinde temel etkinlik 6lgiiti Es. 4.36°da gosterildigi gibi ciktilarin
agirlikli toplamlarinin girdilerin agirlikli toplamlarina boliimiidiir. Diger bir deyisle
herhangi bir karar noktasinin etkinlik 6l¢iitii bu sekilde tanimlanabilmektedir. Burada j.

karar noktas i¢in n adet ¢ikt1 ve m adet girdi vardir. Burada, u, n. ¢iktinin agirhgmi, y, n.

ciktinin miktarini, vV,, m. girdinin agirhigini ve X, m. girdinin miktarim gdstermektedir.

Uy, TUY, +... + U, Y,
VX, 4+ VoXy + o+ VX, (4.36)

VZA yontemini tam olarak anlayabilmek i¢in kendine 6zgii kullanilan birtakim terimleri
de bilmek gerekmektedir. VZA literatiiriinde en ¢ok karsilasilan terimler ve agiklamalar

asagida yer almaktadir:

e Toplam Etkinlik: CCR Modelinden gelen ve etkinligin olgiistinii tanimlamak ig¢in
kullanilan bir terimdir.

e Olgek Etkinligi: Olgek etkinligi, bir birim operasyon biiyiikliigii optimal oldugu zaman
Olcek olarak verimlidir. Eger operasyon biiytikliigii azaltilir ya da arttirilirsa verimliligi
diismektedir.

e Olcege Gore Sabit ve Degisken Getiri: Eger bir birimin girdisindeki artis ¢iktisinda esit
bir artisa denk geliyorsa bu 6lgege gore sabit getiridir. Diger durumlarda dlgege gore
degisken getiri yaklagimi kullanilmaktadir.

e Etkin/Etkinlik Sinir1: Etkinlik siiri, en iyi performansi temsil eden ve girdi ve ¢iktilari

en verimli sekilde birbirine doniistiiren veri kiimesindeki birimlerden olusan sinirdir. Siniri
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belirleyen birimler %100 verimlilige sahiptirler. Sinirda olmayan herhangi bir birim
%100’lin altinda bir verimlilige sahiptir.

e FEtkinlik Skoru: VZA her birim i¢inde etkinlik skoru olarak sonuglanir. Bu skor 0 ve 1
arasindadir. %100 skora sahip birim etkindir. %100°den asagida skora sahip birimler etkin
degildir.

e FEtkin Birim: Etkin birim, analizlerdeki diger birimler tarafindan basarilan gercek
performansla karsilastirildiginda, aym ¢iktilar1 daha az girdilerle iiretebilen ya da daha
yiksek seviyedeki ¢iktilar1 ayni miktardaki girdilerle {iretebilen birim olarak
tanimlanmaktadir.

e Girdi: Birim tarafindan ¢ikti iiretmek i¢in kullanilan herhangi bir kaynaga girdi denir
(irlin ya da hizmet). Bu, iiriin olmayan fakat birimin {irettigi ¢evrenin niteligi olan
kaynaklar1 da igerebilir. Bunlar kontrol edilebilir ya da edilmeyebilir olmaktadir.

e Girdi Minimizasyonu: Spesifik ¢iktilarin iretiminde kullanilan girdi miktarini
kiigiiltmeye calisan analizlerde VZA modu adaptasyonuna girdi minimizasyonu denir.

o (Ciktr: Cikt1, girdilerin (kaynaklar) siire¢ ve tiiketiminden sonuglanan triinlerdir. Cikti,
fiziksel iirlin, servis ya da birimin amacini nasil basardigin1 gosteren dl¢tim olabilir.

e Cikti Maksimizasyonu: Cikti maksimizasyonu, sabit girdi miktariyla maksimum g¢ikti
iiretmeye c¢alisan analizlerde adapte edilmis VZA modudur (Ulucan ve Karacabey, 2002;
Aydagiin, 2003; Baysal, Agilar, Cer¢ioglu, Toklu, 2005).

VZA’da genel olarak asagida verilen iki yontem kullanilmaktadir. Bunlar Charnes, Cooper
ve Rhodes (1978) tarafindan gelistirilen CCR (Charnes, Cooper, Rhodes) yontemi ve
Banker, Charnes ve Cooper (1984) tarafindan gelistirilen BCC yontemidir.

Bu yontemlerde, girdi ya da ¢ikt1 odaklilik dikkate alinmak sartiyla kesirli programlama-
dogrusal programlama donilisimii kullanilmaktadir. Asagida CCR (Es. 4.37-4.44)

yontemlerin girdi ve ¢ikt1 odakli modelleri formiilize edilmistir.

Girdi Odakli CCR dogrusal programlama modeli

Enbh, =>"u,y,
= (4.37)
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= (4.38)
DUy, =D vix =0 (4.39)
r=1 i=1

u,v, >0 (4.40)

Cikti odakli CCR dogrusal programlama modeli

Enkg; = D VX,

= (4.41)
DUy, =1
= (4.42)
_Zur Y +2Vi X, 20 (4.43)
r=1 i=1
U,V 20 (4.49)

BCC (Olgege gore degisken getiri) yontemi ise CCR modelinin varsayimlarinda degisiklik
yapilarak elde edilmistir. Bu model temelde 6l¢ege gore degisken getiri varsayimina
dayanir. BCC modelini kullanarak tiim karar birimleri i¢in olgege gore getiri tipi de
belirlenebilir. BCC sinir1 her zaman CCR smirmin altinda yer alir. Bu ylizden CCR
etkinlik skoru, BCC etkinlik skorundan kiiciik veya ona esit olacaktir. BCC modelinin
CCR modelinden tek farki, dlcege gore degisken getiri varsayimi altinda her bir karar
birimi i¢in ¢oziilecek dogrusal program sonucu elde edilecek 4 (etkin olmayan bir karar
noktast i¢in etkin olas1 girdi ¢ikt1 bilesimi olugturmak igin gereken bilgiyi saglayan deger)
degerlerinin toplaminin 1’e esit olmasidir (Yaralioglu, 2010). BCC modeli Es. 4.45-4.52

arasinda gosterilmektedir.
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Girdi odakli BCC dogrusal programlama modeli

Enka,

N
2 Yilic 2 Vi
1

N
O X = D XAy 20
i1

N

E:ﬂqzzl

j=1

Cikt1 odakli BCC dogrusal programlama modeli

enbq,

N
- Z YA T Y <0
1

VZA ile tasarlanan miisteri memnuniyeti modeli

(4.45)

(4.46)

(4.47)

(4.48)

(4.49)

(4.50)

(4.51)

(4.52)

Bu yaklasimin YEM yaklasimindan farki miisteri memnuniyetini sebep-sonu¢ modeli

tasarimindan, girdi ve ¢iktilar1 olan sistem modeli

tasarimina  doniistiirmesidir.

Memnuniyet endeksi ile iligkisi ise endeks modellerinde kullanilan gizli degiskenlerin bu
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modelde girdi ve ¢iktilar olarak kullanilmasidir. Memnuniyeti etkileyen faktorler girdiler

ve memnuniyetin sonucu olan faktdrler ¢iktilar olarak belirtilmektedir.

VZA ile tasarlanan memnuniyet endeksi modelleme yaklasimi Sekil 4.8’de gdosterildigi
gibidir. Bayraktar vd. (2012) tarafindan gelistirilen bu yaklagim ile ECSI modelinin gizli
degiskenleri kullanilarak bir model gelistirilmis ve uygulamasi cep telefonu sektoriine
yapilmistir. Model ile karar verme birimi olarak ifade edilen ve miisteri memnuniyet

analizi yapilan alternatiflerin etkinlik skoru hesaplanabilmektedir.

GIRDILER MODEL CIKTILAR

Memr_1un|yet| Memnuniyet Faktori
Etkileyen ve Etkiledigi
Faktor (1)

Faktorler (1)

I Memnuniyet Faktorl

FEatlk(’élc'jery(e;) ve Etkiledigi
Faktorler (2)
VZA MODELI
Memnuniyeti Memnuniyet Faktori
Etkileyen ve Etkiledigi
Faktér (n) Faktorler (m)

Sekil 4.8. VZA yaklagimu ile tasarlanan miisteri memnuniyeti kavramsal modeli

VZA tabanli yaklasimin matematiksel modeli Es. 4.53-4.56 ile gosterilmektedir. Burada
Zob, alternatif b’nin 0 miisterisine gore etkinlik skorunu; eiob, I girdisi i¢in alternatif b’nin
artik degiskenini; djob, J ¢iktist i¢in alternatif b’nin artik degiskenini; A, U miisterisi ve |
alternatifi i¢in dual degiskeni; Xi, U misterisinin alternatif | i¢in i girdi degiskeni degerini;
yju', U misterisinin alternatif | igin j ¢ikt1 degiskeni degerini ve £>0 olmak iizere tanimlanan

cok kiiciik bir sayidir.
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Max z,° +<{Zeiob +>d job] (4.53)
i=1 =1

B U

S A% e, =%, i=12...n (4.54)
1=1 u=1

BN, 1 b b b .

S A -y =2,y i=12..,m (4.55)
1=1 u=1

€0 a4, 20 Vi, j,u,l (4.56)

4.2.3. Bulanik ¢ikarim mekanizmasi ile endeks tahmini

Memnuniyet endeksi tahmininde YEM ve DP yaklagimlarinin yani sira bulanik ¢ikarim
sistemi algoritmasina dayanan farkli bir yaklasim daha vardir. Bu yontem Liu vd. (2008)
tarafindan gelistirilen bulanik ¢ikarim mekanizmasi metodudur. Burada miisterilerden
toplanan veriler kisisel degerlendirmelerini icerdigi igin subjektifligin arttigi ifade

edilmistir.

Subjektifligin azaltilmasi i¢in veri toplamada bulanik o6lgegin kullanildigi ifade
edilmektedir. Sistemin girdi ve ¢iktilarin1 miisterilerden toplanan bulanik veriler

olusturmaktadir.

Bu yaklasimda memnuniyet endeksi VZA yaklagimina benzer bir sekilde sistem yaklagimi
ile alinmistir. Memnuniyeti etkileyen faktorler sistemin girdilerini (U ve V vektorleri) ve
memnuniyetten etkilenen faktorler (S ve T vektorleri) ise sistemin ¢iktilarini

olusturmaktadir. Kavramsal modeli Sekil 4.9’da gosterilmektedir.
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U _ = 5
Memnuniyet
Endeksi
= T

Geri Bildirim

Sekil 4.9. Memnuniyet endeksi tahmininde bulanik sistem yaklagimi

Bu yontemde Oncelikle Es. 4.57 ile gosterilen E; degeri hesaplanmaktadir. Burada R(V/U),
V ve U girdi vektorlerinin kiyaslamasinin yapildig: r-boyutlu iiyelik dereceleri vektordiir. r
tanimlanan bulanik Olgekteki miisteri memnuniyet seviyelerini tanimlayan dilsel
degiskenleri ifade etmektedir. Daha sonra ¢ikt1 vektorleri kullanilarak Es. 4.58 ile E; degeri
hesaplanmaktadir. Burada ws ve w; sirasiyla S ve T faktorlerinin agirliklaridir ve o bir
bulanik matris birlestirme operatoriidiir. Son olarak endeks skoru (E), E; ve E, degerleri

kullanilarak Es. 4.59 ile gosterildigi gibi hesaplanmaktadir.

V
E, = R(Uj (4.57)
E, =(w, wt)o@ (4.58)
E=(w, w)(E—j (4.59)

Geri bildirim mekanizmas1 E; ve E; degerlerinin arasinda olusan farka gore endeks
skorunun 1yilestirilmesi i¢in kullanilmaktadir. Geri bildirim ic¢in 6ncelikle Es. 4.60 ile
gosterilen A degeri hesaplanmaktadir. Bu deger E; ve E; vektorlerinin birbirinden
cikarilmasi ile elde edilmektedir. Son olarak diizeltilmis endeks skoru (E;), Es. 4.61°de
gosterildigi gibi hesaplanmaktadir.
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A=f(E,E,) (4.60)

E, =E+A (4.61)

Bulanik ¢ikarim mekanizmasi yontemi ile hesaplanan endeks skoru 0-1 arasinda bulunan

bir degerdir. 0-100 skalasinda bir sonug elde etmek i¢in bulunan sonug 100 ile carpilabilir.

4.3. Memnuniyet Endeksi Tahmininde Kullanilan Yéntemlerin Incelenmesi ve

Yorumlanmasi

Yukaridaki bdliimlerde anlatilan memnuniyet endeksi model ve ¢oziim yaklasimlari

incelendiginde karsimiza 4 6nemli unsur ¢ikmaktadir.

e Misteri Degerlendirmelerinin  Subjektif Olmasi:  Memnuniyet endeksi tahmin
modellerinin tiimii anket ile miisterilerden toplanan verileri girdi olarak kullanmaktadir.
Miisteri degerlendirmelerindeki subjektifligin azaltilmasi i¢in bulanik sistem yaklagiminin

kullanilmas1 germektedir.

Miisterilerin  6l¢tim degiskenlerine verdigi puanlar gibi degerlendirmeler, igerisinde
belirsizlikleri ve subjektif yargilar1 barindirmaktadir. Bu belirsizlikleri matematiksel olarak
ifade etmek icin yaygin olarak kullanilan yaklasim Zadeh (1965) tarafindan gelistirilen
bulanik mantik teorisidir. Bulanik mantik yaklasimi ile olusturulan bulanik modeller
sayesinde giinliik hayattaki karmasik, belirsiz ya da i1yl tanimlanmamis sistemlerin
denetimine basit ¢éziimler sunulmaktadir. Ik bulanik mantik uygulamalari kapali sistemler
icin gelistirilmis daha sonra ise agik sistemler olarak tanimlayabilecegimiz karar verme

modelleri i¢in de bulanik matematiksel yaklagimlar gelistirilmistir.

Literatiirde hizmet kalitesi ve memnuniyet Ol¢limii i¢in yapilan bircok caligmada
miisterilerden toplanan veriler i¢in bulanik 6l¢ek kullanilmasmin subjektifligin azaltildig:
gosterilmistir (Tiirksen ve Willson, 1995; Chien ve Tsai, 2000; Panicker, 2002; Moon ve
Lee, 2005; Liu vd., 2008; Ammar vd., 2008; Darestani ve Jahromi, 2009; Yahaya ve
Mohamad, 2011; Li, 2013). Tez ¢alismamizda miisteri verilerinin modelde kullanilmasini

saglayan bulanik bir degerlendirme yontemi gelistirilmistir.
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e Tahmin Hatalarinin Minimize Edilmesi: Tahmin hatalarinin diisiik olmasi1 ve modelin
aciklayicilik oranmin yiiksek olmasi tahmin modellerinin performansini yansitan 6nemli
gostergelerdir. Tez c¢alismalarimiz kapsaminda tahmin hatalarint  minimize eden

matematiksel bir tahmin modeli gelistirilmistir.

e Modelin Asamali Olmasi: Endeks tahmin modelinin asamali olarak gelistirilmesi
gerekmektedir. Ciinkii modelin ilk agamas1 olan dogrulayici faktor analizi reflektif (her bir
Ol¢iim degiskeninin ayr1 ayri etkilerinin incelenmesi durumu) bloklarla, ikinci agsamasi olan
yapisal model ise formatif (bir boyuttaki 6l¢iim degiskenlerinin toplam etkilerinin
incelenmesi durumu) bloklarla ifade edilmelidir. Calismamizda 5 asamadan olusan bir

memnuniyet endeksi tahmin modeli gelistirilmistir.

e Endeks Skorlarinin Dénemlere Gore Degisiminin Incelenmesi: Bu unsur endeks
skorlarinin yorumlanmasi ve miisteri stratejilerin belirlenmesi i¢in 6nemli bir konu olmasina
ragmen literatiirde bu alanda yeterince ¢aligma yapilmadigi goriilmektedir. Calismamizda
endeksi etkileyen gizli degiskenler arasi etkilerin incelenmesini saglayan karar degiskenleri

ve katsayilar hesaplanmaktadir.

Tez calismalarimiz kapsaminda bulanik, ¢ok asamali ve endeks skoru degisimlerinin
incelendigi bir matematiksel endeks tahmin modeli gelistirilmistir. Bir sonraki boliimde
anlatilan endeks tahmin modelimiz yukaridaki 4 unsur ile ilgili eksiklikleri gidermeye

yonelik olarak yeni bir model olarak gelistirilmistir.
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5. MEMNUNIYET ENDEKSi TAHMINi ICIN GELISTIRILEN
MODEL

Memnuniyet endeksi tahmini i¢in tasarlanan model, endeks skorlarinin hesaplanmasi
amaciyla gelistirilen bes asamali bir algoritmaya dayanmaktadir. Modelde dogrudan
gozlenemeyen, Olgiilemeyen gizli degiskenler ve gizli degiskenleri yansitan Olgiim
degiskenleri bulunmaktadir. Gizli degiskenler ve bunlara bagli Olgiim degiskenleri
kavramsal model asamasinda belirlenmektedir. Olgiim degiskenlerinin hangi gizli

degiskeni yansittig1 tespit edilen asama 6l¢lim modeli olarak adlandirilmaktadir.

Olgiim modelinin girdisi olan verilerin durulastirma islemi i¢in bulanik bir degerlendirme
yontemi de gelistirilmistir. Gizli degiskenler arasi iligkiler de yapisal model ile
belirlenmekte ve bu tez calismasinda gelistirilen matematiksel tahmin modeli ile

¢Oziimlenmektedir.

Endeks skorlar1 her gizli degisken i¢in ayr1 ayr1 hesaplanabilmektedir. Endeks skorlarinin
hesaplanmasinda matematiksel model ile bulunan karar degiskenleri ve katsayilar
kullanilmaktadir. Bu béliimde 6ncelikle agamali bir yapida gelistirilen model anlatilmakta

ve sonrasinda uygulamasina dair ayrintilar yer almaktadir.

Bu tez ¢alismasi kapsaminda gelistirilen memnuniyet endeksi tahmin modeli Sekil 5.1°de
gosterilen asamalardan olusmaktadir. Bes asamali olarak tasarlanan tahmin modelinde
oncelikle gizli degiskenlerin (boyutlarin) belirlendigi kavramsal model olusturulmaktadir.
Kavramsal olarak tasarlanan modelin, ikinci asamada 6l¢tim degiskenleri ile veri toplama
ve gelistirilen bulanik degerlendirme ydntemi ile analizi gerceklestirilmektedir. Ugiincii
asamada Olciim degiskenleri 6l¢iim modeli ile test edilmekte ve eger uyum istatistikleri
saglanirsa yapisal model olusturulmaktadir. Olgiim modeli LISREL yazilimi ile
kodlanmakta, maksimum olabilirlik algoritmasi ile ¢oziimlenmektedir. Dordiincii asamada
yapisal modelin ¢oziimii gelistirilen matematiksel tahmin modeli ile gerceklestirilmektedir.
Matematiksel model yapisal iligkilerin kisitlar olarak tanimlandigi, 6l¢iim degiskenlerine
agirliklarin atandig1 ve hata kareleri ortalamasini minimize eden bir modeldir. Besinci ve

son agamada matematiksel modelin ¢iktilar1 kullanilarak endeks skorlar1 hesaplanmaktadir.
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Uzman goriisleri ve literatiir
aragtirmasi sonuglarina gore 1. ASAMA
kavramsal modelin olusturulmasi

A 4
Verilerin toplanmasi ve Bulanik
Degerlendirme Yontemi ile 2.ASAMA
durulastirilmast

y

Olg¢iim modelinin kurulmasi

A

Hayir

Olgiim modelinin
uyum istatistikleri
saglandi m1?

3.ASAMA

Yapisal modelin kurulmasi

A

Yapisal modelin matematiksel tahmin
modeli ile ¢oziimii 4. ASAMA

A

Endeks skorlarmin hesaplanmasi
5.484AMA

Sekil 5.1. Memnuniyet endeksi tahmin modelinin agamalari

5.1. Kavramsal Modelin Olusturulmasi

Endeks tahmin modelinin ilk asamasinda kavramsal model olusturulur. Kavramsal model,
memnuniyet endeksi analizinde hangi faktorlerin yer alacaginin uzman goriisleri ve
literatiir aragtirmalar1 sonucunda belirlenmesiyle olusturulur. Kavramsal model olusturma,
memnuniyet endeksi modelinde yer alacak gizli degiskenlerin belirlenmesi ve O6l¢iim
degiskenlerinin hangi gizli degiskene atamasinin yapildigi islemdir. Burada o6lgiim
degiskenleri ve gizli degiskenler ile ilgili hipotezler kurulmaktadir. Veri toplama islemi ve
bulanik degerlendirme yontemi ile durulastirildiktan sonra bu hipotezler 6l¢iim modeli ile

test edilmektedir. Kavramsal model olusturmada izlenen yol Sekil 5.2°de 6zetlenmektedir.
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Literatiir

Arastirmasi

Sekil 5.2. Kavramsal model olusturmada izlenen yol
5.2. Bulanik Degerlendirme Yontemi ile Veri Hazirlama

Klasik mantik ve klasik matematik yaklagimiyla insanin s6zel diisiinebilme yetenegi, gercek
hayattaki belirsizlikler, subjektif degerlendirme gibi faktorler matematiksel olarak
modellenemezken bulanik mantik teorisi buna imkan saglamaktadir (Sen, 2004). Misteri
memnuniyet analizleri de daha once de tanimlandigi gibi satin alma sonrasi mal veya
hizmetlerden duyulan tatmin diizeyinin 6l¢iilmesine dayanmaktadir. Dogas1 geregi subjektif
olan miisteri memnuniyet diizeylerini bir modelde girdi olarak kullanabilmek i¢in bulanik
olarak degerlendirmek gerekmektedir (Chien ve Tsai, 2000; Ammar vd., 2008; Darestani ve
Jahromi, 2009; Zani vd., 2010).

Bulanik matematiksel islemlerde bulanik sayilar kullanilmaktadir. Bulanik sayilar
literatiirde en ¢ok kabul goren haliyle liggensel ya da yamuk bulanik say1 olarak
tanimlanabilmektedir. Burada bu caligmada kullanilan tiggensel bulanik sayilarin 6zellikleri

ve liggensel bulanik sayilarda yapilan islemlere yer verilmistir.

Uggensel bir bulanik say1 Sekil 5.3’te goriildiigii gibi () gibi bir tyelik fonksiyonuna

sahiptir. Uyelik fonksiyonu degerinin 0 olmas1 X degiskeninin tanimlanan bulanik kiimeye
ait olmadigini, 1 olmas1 ise X’in kesinlikle kiimede yer aldigini, O ve 1 arasindaki iiyelik

fonksiyonu degerleri ise X’in liyelik derecesini gostermektedir.
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wz(X)

a, a, d,

Sekil 5.3. Uggensel bulanik say1

A liggensel bulanik sayisi A= (a,,a,,8,) seklinde gosterilir. Burada a; A’nin alabilecegi

en kiiciik degeri, a, en olasit degeri ve asz en biiyilk degeri gostermektedir. Bu sekilde

tanimlanan bir iiggensel bulanik saymin iiyelik fonksiyonu Es. 5.1°de gosterildigi gibi

tanimlanmaktadir.
0, X <a,
X—a
L, as<x<a,
aZ_al
100 = (5.1
a,—X
,  a,<x<a,
a;—a,
0, X >a,

A= (a,,a,,a;) ve B= (b,,b,,b,) ki bulanik say1 olmak tizere bu sayilarla yapilan toplama
islemi Es. 5.2, ¢ikarma islemi Es. 5.3, carpma islemi Es. 5.4, bolme islemi Es. 5.5 ve
saymin tersini alma iglemi Es. 5.6’da gosterildigi gibi yapilmaktadir.

A®B = (a,+b,,a,+b,,a,+b,) (5.2)

A(-)B = (a,-b,,a,-b,,a,-b,) (5.3)
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A®B = (a,xb,,a,xb,,a,xb,) (5.4)
A()B = (a,/b,,a,/b,,a,/b,) (5.5)
Al =(/a,l/a,1/a) (5.6)

Bulanik olan miisteri degerlendirmelerini memnuniyet endeksi modelimizde girdi olarak
kullanabilmek i¢in tez calismalarimiz kapsaminda bir bulanik degerlendirme metodu
gelistirilmistir. Tlk olarak literatiirde kullanilan bulanik anket 6lgekleri incelenmistir. Chien
ve Tsai (2000) hizmet kalitesi Ol¢iimiinde, Panicker (2002) hizmet saglayicilarin
performans odl¢limiinde, Moon ve Lee (2005) bilim ve teknoloji endeksi gelistirmede,
Ammar vd. (2008) miisteri iliskileri yonetiminde, Darestani ve Jahromi (2009) miisteri
memnuniyet dl¢limiinde, Yahaya ve Mohamad (2011) yazilim degerlendirmesinde ve Li
(2013) olgek gelistirme calismalarinda bulanik iiggensel sayilari kullanmiglardir. Sekil

5.4’te calismamiz kapsaminda miisteri degerlendirmelerinde kullanilan bulanik 6lgek

gosterilmektedir.
;) X Cokdisik Disiik Orta Yiksek  Cok yiiksek
1
0 1 2 3 4 5 6 X

Sekil 5.4. Bulanik Likert 6lgegi

Calismamiz kapsaminda bulanik miisteri degerlendirmelerinin dogrulayici faktor analizi ve
yapisal esitlik modellemesi asamalarinda kullanilmasi i¢in durulastirilmasi gerekmektedir.
Bu amagla “Optimistik-Pessimistik Kombinasyonu” olarak adlandirdigimiz  bir
durulastirma yontemi gelistirilmistir. a-kesme yaklasimina dayanan yontemimizde Sekil
5.5’te gosterilen bir tiggensel bulanik sayinin pessimistik (P;) ve Optimistik (Oj) noktasi
asagidaki denkemlerle hesaplanmaktadir. Durulastirilan deger (Q;) ise geometrik ortalama

ile hesaplanmaktadir.
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Sekil 5.5. Uggensel bulanik say1 iizerinde pesimistik-optimistik gdsterimi

Pessimistik-optimistik kombinasyonu yontemine gore bulanik Likert Olgegine gore
miisterinin yaptig1 bir degerlendirme, bulanik orta degerin sag ve sol tarafina simetrik
olarak izdiisiimii alinan noktalar belirlenir. Bu noktalardan kiiciik olam1 Es. 5.7 ile
hesaplanan pessimistik degeri, biiylik olan ise Es. 5.8 ile hesaplanan optimistik degeri
gostermektedir. Durulagtirilan deger ise Es. 5.9 ile pessimistik ve optimistik degerin

geometrik ortalamasi seklinde hesaplanmaktadir.

P=a-a+a, -(1-a) (5.7)
O=a,-a+a,- (l-a) (5.8)
Q=+R-0 (59)

5.3. Ol¢iim Modeli ve Yapisal Modelin Olusturulmasi

Modelin ikinci asamasinda pessimistik-optimistik bulanik degerlendirme yontemi ile
veriler durulastirildiktan sonra iigiincii asamada ilk olarak 6l¢iim modeli sonra yapisal
model kurulur ve test edilir. Olgiim modeli faktor analizi yontemiyle kurulmaktadir. Faktor
analizi, birbirleriyle orta diizeyde ya da oldukgca iliskili degiskenleri birlestirerek az sayida
bagimsiz degisken kiimeleri elde etmek icin kullanilan bir tekniktir. Boylece arastirmaya

dahil edilen degiskenlerin birkag¢ kiime ya da boyuta indirgenmesi miimkiin olmaktadir. Bu
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boyut ya da kiimelerden her birine faktor adi verilir (Borg ve Gall, 1989). Bu faktorler

memnuniyet endeksi modelinde gizli degiskenlere karsilik gelmektedir.

Faktor analizi Agimlayici Faktér Analizi ve Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) olmak
iizere ikiye ayrilir. Arastirmada faktorlerin sayisi1 hakkinda bilgimiz olmadigi durumlarda
ve Ol¢iilen faktorlerin dogas1 hakkinda bilgi edinmeye ¢alistigimiz durumlarda agimlayici
faktor analizi kullanilir. Arastirmacinin bir kurami dogrultusunda gelistirdigi bir hipotezi
test etmeye yonelik incelemelerde kullanilan analiz tiiri de DFA olarak tanimlanir

(Tavsancil, 2006).

Memnuniyet endeksi arastirmalarinda da 6l¢iilmek istenen kavramsal memnuniyet endeksi
modeli dnceden belirlenmekte ve bu modeli test etmeye yonelik faktor analizi ¢alismasi
gerceklestirilmektedir.  Dolayisiyla memnuniyet endeksi arastirmalarinda DFA
kullanilmaktadir (Fornell vd., 1996; Anderson ve Fornell, 2000; Kristensen vd., 2000).
Burada hangi dl¢tim degiskenlerinin hangi gizli degiskeni 6l¢tiigi bulunur. Sekil 5.6’da
1'den m'ye kadar listelenen gizli degiskenler ve bunlar1 6lgen 6lgiim degiskenleri reflektif
yapida baglanarak gosterilmektedir. Dogrulayici faktdr analizinde birbirinden bagimsiz
olarak gosterilen gizli degiskenler (X) daire seklinde, bunlara bagli olan dl¢iim degiskenleri
(ij) dikdortgen sekline gosterilmektedir. r gizli degiskenler arasindaki korelasyon degerini

gostermektedir.

DFA’da bir ol¢iim degiskeninin gizli degisken ile iligskisi Es. 5.10’da gosterildigi gibi
tanimlanmaktadir. Bu esitlikte ilk siradaki 6l¢iim degiskeninin (X11) ilk gizli degisken (X1)
ile iligkisi gosterilmektedir. 411 Ol¢clim degiskeninin faktor yiikiinli ve dj11 ise hata degerini
gostermektedir. Her bir dl¢lim degiskeni ve gizli degisken icin DFA modelinde bu sekilde

ayr1 ayr1 esitlikler olusturulur.

X, = ﬂn "X+ 511 (5.10)

Ikinci asamada 6l¢iim modeli (DFA modeli) tamamlandiktan ve ¢dziimlendikten sonra
gizli degiskenler arasindaki iligkiler tanimlanir. Gizli degiskenler arasindaki iliskilerin
dikkate alindigi, Sekil 5.7°de Ornegi gosterilen yapisal model, bagimsiz ve bagiml

degiskenler arasindaki etkileri gosteren sebep-sonu¢ modeli seklinde gelistirilmektedir.
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Sekil 5.6. Ol¢iim modeli 6rnek gdsterimi

Modelimizde degiskenler bagimsiz gizli degisken (X), 1.tip bagimli degisken (y;) ve 2.tip
bagimli degisken (y2) olarak adlandirilmistir. Bagimsiz gizli degisken baska bir gizli
degisken tarafindan etkilenmeyen degisken, 1.tip bagimli gizli degisken 1 tane degisken
tarafindan etkilenen ve 2.tip bagimli gizli degisken en az iki degisken tarafindan etkilenen

degiskenlerdir.

Yapisal modelde ol¢iim degiskenlerinin gizli degisken ile iliskisi Ol¢iim modelinden
farklidir. Olgiim modelinde bu iligkiler reflektif yapida tanimlanirken yapisal modelde

formatif olarak tanimlanmastir.

Olgiim modeli LISREL ile gelistirilmektedir. LISREL ile reflektif modeller
olusturulabilmektedir. Yapisal model ise matematiksek tahmin modeli ile ¢oziimlenecek

olan iligkileri gdsteren tasarimdir.
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Sekil 5.7. Yapisal model 6rnek gdsterimi

5.4. Yapisal Modelin Matematiksel Tahmin Modeli ile Co6ziimii

Endeks tahmin modelinde ilk {i¢ asamadan sonra elde edilen yapisal modelin ¢6ziimii i¢in

matematiksel tahmin modeli gelistirilmistir. Model sayesinde yapisal modelin

coziimlenmesinde kritik olan 1. ve 2. tip bagimli degisken agirliklari minimum tahmin

hatas1 ile bulunabilmektedir. Matematiksel modelin indisleri,

degiskenleri, amag fonksiyonu ve kisitlar1 agsagida tanimlanmaktadir.

Modelde yer alan indisler

1: misteri indisi,

m: miisteri sayisi,

n: bagimsiz gizli degisken indisi,

I: 1.tip bagimlh degisken indisi,

J: 2.tip bagimli gizli degisken indisi,

c1: 1.tip bagiml degisken sayisi,

s: 1.tip bagimli degiskene bagli 6l¢iim degiskeni sayisi,
Cy: 2.tip bagimh degisken sayisi,

p: 2.tip bagiml degiskene bagli 6l¢iim degiskeni sayisi,

Cs: bagimsiz degisken sayisi.

degiskenleri, karar
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Modelde yer alan degiskenler

Xin: n. boyutta 1. miisteri i¢cin bagimsiz degisken degeri,
yiii: 1. boyutta 1. miisteri i¢in 1.tip bagimli degisken degeri,

Yoij:j.boyutta 1. miisteri i¢in tanimlanan 2.tip bagiml degisken degeri.
Modelde yer alan karar degiskenleri

gjj: 2.tip tahmin modeli hatalari,

ri:1. tip tahmin modeli hatalari,

ain, D1n,azn, bon:Bagimsiz degisken tahmin modeli katsayilari,
agy, bs: 1.tip bagimli degisken tahmin modeli katsayilari,

Vis: 1.tip bagimli degisken agirliklari,

Wjp:2.tip bagiml1 degisken agirliklari.

Matematiksel modelin amag¢ fonksiyonu Es. 5.11°de gosterildigi gibidir. 1.tip ve 2.tip
tahmin hatalarin1 minimize etmek ic¢in kullanilmaktadir. Hata kareleri ortalamasi1 (Mean

Squared Error-MSE) seklinde hesaplanmaktadir.

min (i(z (e;,°)/m +i(rf)/m}] I(c, +¢,) (5.11)

i=1 \_j=

Bagimli degisken agirlik kisitlar: 1.tip bagimli degisken ve 2. Tip bagimli degiskenler icin
sirastyla Es. 5.12 ve 5.13’te gosterilmektedir. Bir gizli degiskene bagli oOl¢lim

degiskenlerinin agirliklar1 toplami 1°e esit olmaktadir.

1
dve=1 vl (5.12)
=1
dw,=1 Vj (5.13)
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Bagimli degisken agirliklarinin birbirinden farkli olmasini saglayan kisitlar 1.tip ve 2.tip

bagimli degiskenler icin sirasiyla Es. 5.14 ve 5.15 ile gosterilmektedir.

vE v (g, h <c Ag,=h) (5.14)
w =W (g, h, <c, Ag, £ h,) (5.15)
Matematiksel modelde 1.tip bagimli degiskenler ve 2.tip bagimli degiskenler i¢in ayr1 ayri
yapisal iliski esitlikleri tanimlanmistir. Yapisal modeldeki iliskiler dikkate alinarak

gelistirilen 1.tip tahmin kisitlar1 Es. 5.16 ve 5.17 ile ve 2.tip tahmin kisitlar1 Es. 5.18 ve
5.19 ile mutlak degeri alinmis sekilde gosterilmektedir.

—le Xy +byy )=y —Z Vi-Vi) Vi (5.16)
:Zl)(al Xy by )= Zi:v,s Var) Vi (5.17)
_:Z:l:(aZn X, +b2n)—IZ::(a3l Y +by)-e, < _g(wjp y,,) Vi (5.18)
g(%n Xy +b2n)+é}(a3. Yy by ) - < g(wjp Vas) Vi (5.19)

Isaret kisitlar1 Es. 5. 20°de tanimlandig gibidir.

C,C;,Cs, 05, 0y,09,,0 , teZ” W, ,V,,>0 (5.20)

p?

5.5. Endeks Skorlarinin Hesaplanmasi

Dordiinci  asamada tamamlanan matematiksel modelin ¢iktis1  olarak  endeks
hesaplanmasinda kullanilan bagimsiz degisken katsayilari (@i, bin, an, b2n) ve bagimh

degisken agirliklart (vis, Wjp) kullanilmaktadir. Endeks skoru 0-100 arasinda 3 farkli tipte
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degisken tiirii i¢in ayr1 ayri1 hesaplanmaktadir. Endeks skorlarinin hesaplanmasi igin
gelistirilen formiiller bagimsiz degiskenler i¢in Es. 5.21, 1.tip bagimli degisken i¢in Es.
5.22 ve 2.tip bagimli degiskenler i¢in Es. 5.23 ile hesaplanmaktadir. u modelin ilk

asmasindaki durulagtirma isleminden sonra elde edilen veri skalasindaki en biiyilik

degerdir.
[ 100

Io = Z((Xin '((am +b1n ta,, +b2n)lc3))'T (5-21)
n=1

00

Iy = Z:(E'Vm) 1T (5.22)
l,, =Zp‘,(y_zu-wjp)-$ (5.23)

jp=tl
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6. YEREL YONETIMDE BiR UYGULAMA

Kamu sektorii memnuniyet endeksi tahmin modelinin uygulamasi bir yerel yonetim hizmet
noktasinda gerceklestirilmistir. Yerel yonetimden hizmet alan vatandaslarin memnuniyet
endeksini tahmin etmek iizere yapilan uygulama kapsaminda yapilan islemler asagida

modelin agamalarina uygun bir sekilde siralanarak anlatilmaktadir.

6.1. Uygulama Asamalari

Bu boéliimde bu tez ¢aligmasinda gelistirilen memnuniyet endeksi modelinin uygulama
asamalar1 anlatilmaktadir. Uygulama igin gelistirilen kavramsal model, verilerin
toplanmas1 ve bulanik degerlendirme yontemi ile durulastirma islemi, 6l¢iim modelinin
olusturulmasi, yapisal modelin olusturulmasi, matematiksel tahmin modeli ile ¢ozimi ve

endeks skorlar1 bu boliimde anlatilmaktadir.

Kamu Sektorii Memnuniyet Endeksi kavramsal modeli: Kavramsal model, uygulamasi
gergeklestirilen alanda kullanilan gizli degiskenler ve 6l¢tim degiskenlerinin belirlenmesi
icin yapilan calismalar1 icermektedir. Ilk olarak kamu yoneticisi 1, Endiistri Miihendisligi
alanindan 2, Kamu Yd6netimi alanindan 2, Sosyoloji alanindan 2, Ekonometri alanindan 2
ogretim iiyesi, Tiirkiye Istatistik Kurumu personeli 1 uzman ve Verimlilik Genel
Miidiirliigii’nden 1 uzmandan olusan 10 kisilik ekibin kamu sektérii memnuniyetini
etkileyen ve memnuniyet sonucunda olusan faktorler ile ilgili goriisleri degerlendirilmistir.

Uzmanlarin her biri ile yliz yiize goriismeler yapilmustir.

2. boliimde anlatilan literatiir aragtirmasi kapsaminda MME, Kamu Sektorii Memnuniyet
Endeksi Modelleri ve sektorel diizeyde uygulanan memnuniyet endeksleri incelenmistir.
Bu iki arastirmanin sonuglari endeks modeli ile ilgili alternatifler sentezlenerek

gelistirilmistir.

Son olarak gelistirilen alternatif modeller arasindan uygulamasi gerceklestirilecek olan

modelin boyutlar1 belirlenmistir. Bu boyutlar Sekil 6.1'de goriilmektedir.
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Yenilikgilik Hizmet kalitesi iletisim Memnuniyet
Endeksi

Maliyet Algisi

e Yenilikgilik e Hizmet kalitesi ejletisim boyutunda . * Maliyet algisi boyutu
boyutunda yerel boyutu ile yerel yonetici ve * Memnl_mlyet ile vatandaslarin
yonetimin ybnetim tarafindan calisanlarin nezaketi endeksi boyutunda dediZivererleni
vatandaslara esit sunulan temel ve vatandas ile genel men‘_mu_nlyet hm'h%mlda ylem':'v
hizmet sunup hizmetlerin kalite iletisim seviyesi \sISnb:IIa(llr:aE?ZI;r:ert]Ierle k::uek:\;sai::ram:gl ve
sunmadigi ve algisi sorgulanmaktadir. > h rasyonel kullanili
degisime agik olup degerlendiriimekte ortisme derecesi kuIIimﬂmad@ °
olmadiklari dir. sorgulanmaktadir. sorgulanmaktadir.

sorgulanmaktadir.

Sekil 6.1. Kamu sektorii memnuniyet endeksi modelinde yer alan boyutlar

Kavramsal modelde yer alan boyutlar (gizli degiskenler) asagida agiklanmaktadir:

Yenilik¢ilik: Bu gizli degisken ile esit, adaletli hizmet sunma ve degisime a¢ik olma yonii
sorgulanmaktadir. Olgiim degiskenleri: i.Ydnetimin esit ve adaletli olmasi, ii.Yonetici ve

calisanlara ulasilabilirlik, iii.Degisime ve yenilige agik olmaktir.

Hizmet Kalitesi: Bu boyutta, 5393 sayili Belediye Kanunu 14. Maddede yer alan belediye
hizmetleri, vatandas ile yerel yonetim arasindaki iletigsim, Yerel yonetimin yenilik¢iligi ve
Demokratik yonetim konularinda vatandasin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyi

sorgulanmaktadir.

Bu boyut ile vatandaslarin hizmet aldiklar1 alanlarda degerlendirmeler sorgulanmaktadir.
Olgiim degiskenleri: i.Su, kanalizasyon ve kat1 atik hizmetleri, ii.Yol, asfalt, kaldirim, alt-
yap1 ve ust yap1 hizmetleri, iii.Park ve yesil alan, yap1 denetim, iskan, tadilat hizmetleri,

iv.Ulasim hizmetleri, v.Sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerdir.

Iletisim: Belediyenin verdigi hizmetler ile ilgili olarak iletisim araglar1 ile vatandasi
bilgilendirme, yonetici ve ¢alisanlarin tavir, davraniglar1 ve vatandasin da faaliyetleri takip
edebilme diizeyinin sorgulandigi boyuttur. Olgiim degiskenleri: i.Belediye tarafindan
verilen hizmetlerden haberdar olma durumu, ii.Belediyenin vatandas ile ilgilenmede yeterli

personel ve altyapisinin olmasi, iii. Y Onetici ve ¢alisanlarin tavir ve davranislaridir.

Memnuniyet Endeksi: Bu boyutta genel memnuniyet diizeyi ve vatandas beklentilerinin
karsilanma diizeyi sorgulanmaktadir. Bu boyuttan 6nceki boyutlar memnuniyeti etkileyen

boyutlar, bundan sonraki boyutlar ise memnuniyetin etkiledigi boyutlar olarak
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tasarlanmistir. Olgiim degiskenleri: i.Genel memnuniyet diizeyi, ii.Beklentilerin karsilanma

derecesidir.

Maliyet Algisi: Maliyet algis1 6denen {icret ve vergiler karsilifinda verilen hizmetin
yeterliliginin sorgulandigi boyuttur. Burada maliyet algisi tarif edilirken, vatandasin
maliyetini dogrudan karsiladigi hizmetler ile finansmanina dogrudan katkida bulunmadigi

hizmetler ayrigtirilmistir.

Bu boyutta sorulan soru vatandasin vergisini 6dedigi hizmetleri kapsamaktadir. Belediye
kaynaklarinin rasyonel bir sekilde kullanilip kullanilmadiginin da sorgulandigi boyuttur.
Olgiim degiskenleri: i.0denen vergiler karsiiginda yeterli hizmet alma, ii.Kamu

kaynaklarinin rasyonel kullanilmasidir.

Verilerin toplanmasi ve bulanik degerlendirme yontemi ile durulastirilmasi:_Uygulamanin
ikinci asamasi veri toplama ve bulanik degerlendirme yontemi ile durulastirma islemlerini
kapsamaktadir. Veri toplama islemleri 6rneklem se¢imi, anket formlariin olusturulmasi ve
anket uygulamasini kapsamaktadir. Bu asamada toplanan verilerin gelistirilen bulanik

yontem ile degerlendirmesi de anlatilmaktadir.

Orneklem secimi: Uygulamamizda hedef kitle olan merkezi yerel ydnetime bagh
mabhallelerin toplam niifusu 195.595'tir. Erkek niifus oran1 % 49,8 ve kadin niifus oran1 %
50,2'dir. 40 yas ve iizeri niifus orani, 40 yas ve altindan fazladir. Ilk olarak merkez
mabhalleler toplam niifus verisinden Es. 6.1 ile gosterilen formiil ile 6rneklem hacmi tespit

edilmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004):

2
N Npqz

T p-q-z2+(N-1-d? 61)

Burada n; Orneklem biiyiikliigii, N; Populasyon biiyiikliigii; p; Evrende arastirma biriminin
gézlenme orani, (; Evrende aragtirma biriminin goézlenmeme orami, Z; Z-degerini
gostermektedir (%95 giivenlik diizeyinde bu deger 1,96’dir) ve d; Orneklem hatasi
yiizdesi'dir. N: 195.595, p ve q: 0,5, z: 1,96 ve d: % 5 olarak denklemde yazildiginda sonug

n=383 olarak bulunmustur.
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Ayrica "http://www.surveysystem.com/sscalc.htm™ adresinde Orneklem biiyikligiini
belirlemek icin ¢ok kullanigh bir program yer almaktadir. Bu programda da % 95 giiven
diizeyinde Orneklem biiyiikliigii ayn1 sekilde 383 olarak bulunmaktadir. Bazi anketlerde
eksik veri girislerinin olabilmesi ve tutarlilik analizinde olumsuz sonuglar olusabilecegi

ihtimallerinden dolay1 toplam 400 kisiye anket uygulanmasi uygun goriilmiistiir.

Ornekleme yontemi olarak olasilikli drnekleme ydntemleri arasinda yer alan tabakali
(ztimrelere gore) sistematik drnekleme yontemi kullanilmistir. Evrende belli alt birimlerin
(tabakalarin) varlig1 s6z konusu oldugunda bu yonteme basvurulur. Amag¢ evreni belli
homojen alt gruplara ayirmak ve her birinin temsilini saglamaktir (Nachmias ve Nachmias,

1996; Ozmen, 1999; Biiyiikdztiirk, Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve Demirel, 2008).

[lk asama &rnekleme birimi (Pre Sampling Unit) merkez mahalleleri karar drneklemesi
yolu ile seg¢ilmistir. 400 denek uygulama kapsamindaki 31 mahalleye toplam niifus
icindeki yiizdelerine gére dagitilmistir. Burada tabakalara ayirmada Es. 6.2 ile gosterilen
ayrima yontemi kullanilmistir. Bu esitlikte np; Alt 6rneklem hacmini (400 denekten her bir
mahalleye diisen kisi sayilar1), Np; Her bir tabakanin popiilasyon i¢indeki sayisi, N;

Popiilasyon hacmini gostermektedir.

Ikinci asama 6rnekleme birimi (Secondary Sampling Unit) ise hane halklaridir ve hane
halklar1 sistematik rastgele drnekleme yontemi ile secilmistir. Burada segimin rastgele
olmasint saglamak icin daha Onceden iiretilen rastgele sayilar kullanilmistir (Fink ve

Kosecoff, 2005).

Nihai 6rnekleme birimi (Final Sampling Unit) ise, 18 ve yukari yastaki fertlerin yas

gruplarina dikkat edilerek cinsiyete gore rastgele olarak secilmistir.

N

n, =n Wh (6.2)

Yukarida hesaplanan Ornek biiytlikliiglinin mahallelere dagilimi Cizelge 6.1°de

gosterilmektedir.



Cizelge 6.1. Orneklemin mahallelere dagilimi
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Mahalle No. Niifus Yiizde Orani (%) | Anket Uygulamast Yapilan Denek Sayisi
1 6613 3,38 13
2 11323 5,79 23
3 19366 9,90 40
4 14153 7,24 29
5 1077 0,55 2
6 2177 1,11 4
7 8688 4,44 17
8 9598 4,91 20
9 7693 3,93 16
10 4882 2,50 10
11 338 0,17 1
12 13724 7,02 28
13 6701 3,43 13
14 4882 2,50 10
15 15124 7,73 31
16 6793 3,47 14
17 247 0,13 1
18 784 0,40 2
19 166 0,10 1
20 3919 2,00 8
21 9163 4,68 19
22 3685 1,88 8
23 7165 3,66 15
24 5707 2,92 12
25 6081 3,11 12
26 19329 9,88 39
27 2035 1,04 4
28 1060 0,54 2
29 702 0,36 2
30 1202 0,61 2
31 1218 0,62 2
TOPLAM 195.595 100 400

Anket formlarimin olusturulmasi: Uygulamada veri toplama islemi memnuniyet endeksi

anketi ile gerceklestirilmistir. Anket hazirlama ile ilgili literatiir taramalar yapilarak ve

uzman ekibin de goriisleri alinarak saglikli veri toplayabilmek i¢in anket formlarinin

olusturulmasinda dikkat edilmesi gereken bir¢cok husus incelenmistir (Sommer ve Sommer,

2001; Houston, 2004; Fink ve Kosecoff, 2005). Bu kapsamda uygulamada kullanilan

anketlerin 6zellikleri su sekildedir:

e Sorularin anlagilir ve net olmasina 6zen gosterilmistir.
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e Anket sayfa diizeninin degerlendiriciyi ¢ok yormayacak ve kolay cevaplanabilecek
sekilde tasarlanmustir.

e Anket sirasinda degerlendiricilere sorulari tam cevaplamalar1 iizerine telkinde
bulunulmus ve anket formlar yiiz yiize goriisme teknigi ile uygulanmaistir.

e Degerlendiriciye rahat bir degerlendirme imkani1 sunmasi i¢in 5’°1i bulanik Likert 6lgegi

kullanilmistir.

Uygulama i¢in 2 farkli anket formu gelistirilmistir. Bunlardan ilki 1 kez uygulanan genel
memnuniyet endeksi anketi ve 2 kez uygulanan mevsimsel memnuniyet endeksi anket
formudur. Genel memnuniyet endeksi anketi sorulari EK-1’de, mevsimsel memnuniyet

endeksi anketi sorulari ise EK-2’de sunulmaktadir.

Anket uygulamas: ile verilerin toplanmasi: Tez kapsaminda anket uygulamasi yukarida
tespit edilen Orneklem igin se¢ilen ve merkez mahallelerde ikamet eden vatandaslar
iizerinde  gercgeklestirilmistir. Ziimrelere gore Ornekleme yontemi kullanilarak
uygulanmistir. Sadece 1 kisiye ait anket degerlendirmesi sorularin %75’1 bos birakildigi
icin analizden c¢ikartilmigtir. Toplamda 399 vatandasa ait degerlendirme yapilmistir.
Anketin uygulanmasi esnasinda her hangi bir problem yasanmamistir. Deneklerin

demografik 6zellikleri Cizelge 6.2°de 6zetlenmektedir.

Cizelge 6.2. Orneklem profili

Demografik Ozellikler Sayi Yiizde (%)
Erkek 184 46
Cinsiyet Bayan 215 54
Toplam 399 100
Ik Okul 47 12
Orta okul 41 10
.. .| Lise 208 52
Egitim Dii
SHHm HHZEYE 1 isans 88 22
Lisans tstii 15 4
Toplam 399 100
Yas | Ortalama | 295 | -
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Verilerin bulanik pesimistik-optimistik yontemi ile durulagtiriimasi: Uygulama verileri ilk
kisimda agiklanan ve Sekil 5.4’te gosterilen bulanik d6lgek ile toplanmistir. Tez ¢alismamiz
kapsaminda gelistirilen Pessimistik-Optimistik yontemiyle farkli a kesim diizeylerine gore
durulagtirilan ~ veriler igcin  SPSS  paket programinda  gilivenilirlik  analizleri
gerceklestirilmistir. Olgek giivenilirlik diizeyleri (Cronbach Alfa degerleri) Cizelge 6.3 te
gosterilmektedir. Nunnally (1967, 1978), Murphy ve Davidshoper’a (1988) gore uygulama
arastirmalarinda giivenilirlik diizeyi 0,90-0,95 arasinda oldugunda yiiksek giivenilirlik

gostermektedir.

Cizelge 6.3. Glivenilirlik katsayilari

Bulanik o Kesme Diizeyi Cronbach

Alfa

0,1 0,912
0,2 0,913
0,25 0,913
0,3 0,913
0,4 0,912
0,5 0,912
0,6 0,912
0,7 0,911
0,8 0,911
0,9 0,911
1 0,911

Yapilan giivenilirlik analizleri sonucunda en iyi degerleri tiireten «=0,2 ve a=0,3
degerlerinin ortalamasi olan a=0,25 i¢in de giivenilirlik analizi gerceklestirilmistir. Bu
kesme diizeyinde de Cronbach Alfa degeri 0,913 olarak bulunmustur. Bu nedenle bu
asamadan sonra Ol¢lim modelinde kullanilan veriler 0=0,25 kesme diizeyi ile

durulastirilmastir.

Olgiim modeli ve yapisal modelin kurulmasi: Uygulamanin 3. Asamasinda ilk olarak
kavramsal model asamasinda tespit edilen gizli degiskenlerin altinda tanimlanan 6l¢iim
degiskenleri, 6lciim modeli ile test edilir. Olgiim modeli LISREL’de SIMPLIS kodlari
kullanilarak olusturulmus ve test edilmistir. Olgiim degiskenleri, kisaltmasi1 ve bagh

bulundugu gizli degisken listesi Cizelge 6.4’te gosterilmektedir.
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Cizelge 6.4. Ol¢iim modeli degiskenleri

o <. . Bagh Oldugu Gizli
No | Ol¢iim Degiskeni Kisaltmasi Degisken
1 | Su, kanalizasyon ve kat1 atik hizmetleri S1
Yol, asfalt, kaldirim, alt-yap1 ve iist yap1
2 . S2
hizmetler
3 Park ve yesil alan, yap1 denetim, iskan, tadilat s3 Hizmet Kalitesi
hizmetleri
4 | Ulagim hizmetleri S4
5 | Sosyal ve kiiltiirel faaliyetler S5
6 | Yonetimin esit ve adaletli olmasi S6
7 | Yonetici ve calisanlara ulasilabilirlik S Yenilikgilik
8 | Degisime ve yenilige acik olmak S8
9 | Genel memnuniyet diizeyi S9 Memnuniyet
10 | Beklentilerin karsilanma derecesi S10 Endeksi
Belediye tarafindan verilen hizmetlerden
11 S11
haberdar olma durumu
12 Belediyenin vatandas ile ilgilenmede yeterli 312 lletisim
personel ve altyapisinin olmasi
13 | Yonetici ve ¢alisanlarin tavir ve davranislari S13
14 | Odenen vergiler karsiliginda yeterli hizmet alma | S14
Maliyet algisi
15 | Kamu kaynaklarmin rasyonel kullanilmasi S15

LISREL ile gelistirilen DFA modelinin standart ¢6ziimii Sekil 6.2°’de gosterilmektedir.

Modelde “hizmet” kisaltmasi hizmet kalitesi, “yen” kisaltmasi yenilik¢ilik boyutunu, “me”

kisaltmas1 memnuniyet endeksi boyutunu, “iletisim” iletisim boyutunu ve son olarak

“maliyet” kisaltmasi da maliyet algis1 boyutunu 6lgmektedir.

Modelin dogrulugu uyum istatistikleri ve t-degerleri ile ispatlanmistir. Olgiim modelinin

LISREL SIMPLIS kodlar1 EK-3’te gosterilmektedir.

Modelin korelasyon matrisi,

kovaryans matrisi, esitlikleri, uyum istatistikleri ve degiskenler arasi korelasyon matrisi bu

ekte gosterilmektedir.




& LISREL for Windows - [data.PTH]
DFiIe Edit Setup Draw ‘iew Image Output Window Help

D|(es|] %[5 &[] S|A|2|
Groups: | J Models: | J Estimates: | Standardized Solution j
Observed | Y

Latent |Eta

Chi-Square=194.49, df=80, P-wvalue=0.00000, RMSEA=0.060

Sekil 6.2. Memnuniyet endeksi 6l¢iim modeli (standart ¢6ziim)

DFA modelinin uyum istatistikleri Cizelge 6.5°te gosterilmektedir:

Cizelge 6.5. Memnuniyet endeksi modeli DFA uyum istatistikleri

Uyum Olgiisii Degeri Istatistiksel Uyum
Ki-kare/df* 2,431 Miikemmel uyum
RMSEA 0,060 Iyi uyum
GFlI 0,94 Iyi uyum
AGFI 0,91 Iyi uyum
NFI 0,97 Iyi uyum
NNFI 0,98 Iyi uyum
CFl 0,98 Iyi uyum
RMR 0,044 Miikemmel uyum
SRMR 0,034 Iyi uyum

*df:serbestlik derecesi
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Uyum istatistiklerinin yan1 sira modelin gecerliligini test etmek icin kontrol edilmesi
gereken istatistiklerden biri de t-degerleridir. %95 giivenilirlik oranmi ile yiiriittigiimiiz
caligmalarimizda t-degeri minimum 1,96 olmalidir, Sekil 6.3’te gosterildigi gibi modelde

hi¢bir deger 1,96’nin altinda degildir.

i LISREL for Windows - [data.PTH]
DFiIe Edit Setup Draw “iew Image Output Window Help
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Chi-Zgquare=194.49, df=80, P-walue=0.00000, RMSEA=0.060

Sekil 6.3. Olgiim modeli t-degerleri

Hem uyum istatistikleri hem de t-degerleri incelendiginde istatistiksel agidan iyi uyum
gosteren bir model elde edildigi goriilmektedir. Gizli degiskenlerin belirlenmesi ve 6l¢clim

degiskenlerinin gizli degiskene atama islemi bu sekilde tamamlanmastir.

Uygulamanin bu asamasindaki ikinci iglem yapisal modelin olusturulmasidir. Modeldeki
gizli degiskenler ve Olgim degiskenlerini gosteren yapisal model Sekil 6.4’te

gosterilmektedir.
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S51.Su, kanalizasyon ve
atik hizmetleri (y;4)

ry

a6, (S)(G,)E$“VE adaletli olma

S2.Yol, asfalt,
kaldinm.altyapi ve istyapi

nizmetleri (¥ Hizmet R S7 Yonetici ve
L Yenilikgilik | calisanlara ulasilabilirlik
53.Park ve yesil alan, yapi Kalitesi (x2)
denetim. iskan ve tadilat {X)
hizmetleri (yy,2) (y‘ff) 58.Degisim ve

Yeniliklere Acik Olma
(x3)

S4 Ulasim hizmetleri
(yﬂ‘i)

S5 Sosyal ve kultarel
faaliyetler (y;;5)

S14.Vergiler karsiliginda
yeterli diizeyde hizmet

Memnuniyet Maliyet gorme (¥saq)
Endeksi Algisi
(Va1) (V13) S15Kamu

kaynaklannin rasyonel

Wisz kullanimi (y;32)
S11 Degisim ve S12Vatandasg S13.Yonetici ve 59.5unulan S10.Alinan
yeniliklerin |IE|Ig|VIenmede calisanlann hizmetlerden hlzmellgrl[e
zamaninda fark pEtel tavir ve genel beklentilerin
T [ personel ve davranislan memnuniyet ortisme
= altyapl (¥/s22) (123) derecesi (¥211) derecesi (¥212)

Sekil 6.4. Kamu sektérlii memnuniyet endeksi yapisal modeli

Yapisal modelin matematiksel tahmin modeli ile ¢oziimii: Yapisal modelin ¢oziimi
uygulama verileri kullanilarak Bolim 5°te Es. 5.11-5.20 arasinda tanimlanan matematiksel
tahmin modeli ile gerceklestirilmistir. Modelin kodlanmasi IBM ILOG Cplex Optimization
Studio 12.6.0.0 yaziliminda gergeklestirilmistir. Modelin kodu EK-4’te sunulmaktadir.
Model tanimlanan kisitlar altinda minimum hata degerini bulmaktadir. Amag fonksiyonu
degeri, bagimh gizli degiskenlere ait 6l¢lim degiskeni agirliklar1 ve bagimsiz degiskene ait

katsayilar Cizelge 6.6’da gosterilmektedir.

Uygulama sonuglarina gorve endeks skorlarimin hesaplanmasi: Gelistirilen model
sayesinde her bir gizli degiskenin (her bir boyutun) endeks skorlar1 ayr1 ayn
hesaplanabilmektedir. Bolim 5’te Es. 5.21, 5.22 ve 5.23 kullanilarak 100 iizerinden
hesaplanan endeks skorlar1 Sekil 6.5’te gosterilmektedir. Bu tez ¢alismasi kapsaminda
gelistirilen endeks tahmin modelinin bir yerel yontemim hizmet noktasinda uygulamasi
sonucu Kamu Sektérii Memnuniyet Endeksi 100 iizerinden 45,125 olarak hesaplanmustir.
Diger gizli degisken endekslerine bakildiginda iletisim endeksinin 57,535 ile en yiiksek
skora sahip oldugu goriilmektedir. En diisiik skor 41,524 ile Hizmet Kalitesi endeksi
olmustur.  Yenilikcilik endeksi 47,876 ve Maliyet Algist endeksi 43,634 olarak

hesaplanmustir.
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Cizelge 6.6. Matematiksel tahmin modeli ile bulunan karar degiskeni degerleri

Hesaplanan Fonksiyonlar ve Karar Degiskenleri Degeri
Amag Fonksiyonu [ n (°Z YR D )
(Hata Kareleri Ortalamasi-MSE) 2 ;‘(e" yme wImjjiere) | 0,459
Memnuniyet Endeksi Ortalama Mutlak SRS
Hatas1 (Mean Absolute Error-MAE) IZ::‘ JZ_;‘ (& )/m 0,429
Hizmet Kalitesi Ortalama Mutlak Hatas1 Z r,)/m 0,456
i=1
fletisim Ortalama Mutlak Hatas1 Z (r,)/m 0,673
i1
Maliyet Algisi Ortalama Mutlak Hatas1 Z (rg)/m 0,555
i1
Vi1 0,230
Hizmet Kalitesi Boyutu Ol¢iim Degiskeni xlz 8’323
- 13 )
Agirliklart v 0,196
V15 0,325
Vo1 0,356
Iletisim Boyutu Olgﬁm Degiskeni Agirliklar Voo 0,447
Vo3 0,197
Maliyet Algist Boyutu Olgiim Degiskeni Va1 0,486
Agirliklart V32 0,514
Memnuniyet Endeksi Boyutu Olciim Wo1 0,572
Degiskeni Agirliklar Wo) 0,428
ai 0,511
cer - b11 0,863
Yenilik¢ilik Boyutu Esitlik Katsayilar AL 0.450
D12 0,001
57,535
60,000 7 47,876 45,125
41,524 : celfEen
50,000 -
40,000 -
30,000 -
20,000
10,000 -
0,000 T T ‘
Yeniligilik ~ Hizmet Kalitesi iletisim Boyutu Memnuniyet Maliyet Algisi
Boyutu Boyutu Boyutu Boyutu

Sekil 6.5. Uygulama sonucunda hesaplanan endeks skorlari
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6.2. Uygulama Sonuc¢larinin Yorumlanmasi

Matematiksel tahmin modelinde karar degiskeni olarak tanimlanan 1. ve 2. tip gizli
degisken agirliklar1 her bir gizli boyuta bagl ol¢iim degiskenlerinin 6nem derecesini

gostermektedir.

1. ve 2.tip gizli degiskenler icin agirliklara gore siralama yapilarak hangi Ol¢iim
degiskenlerinin ilgili boyuttaki 6nem derecesi siralamasi ve endeks skorlarindaki degisimi

yorumlamak i¢in gizli degiskenler arasi iliskiler bu boliimde incelenmistir.

Hizmet Kalitesi Boyutu: Hizmet kalitesi gizli degiskenini yansitan 5 olgiim degiskeni ve

sonunda parantez i¢inde gosterilen agirliklara (6nem derecesine) gore siralanmasi:

e S5. Sosyal ve kiiltiirel aktiviteler (0,325),

e S1. Su, kanalizasyon ve kati atik hizmetleri (0,230),

e S4. Ulasim hizmetleri (Belediye otobiisii, dolmus vb.) (0,196),

e S2.Yol, asfalt, kaldirim, alt yap1 ve {ist yap1 hizmetleri (0,182),

e S3. Park ve yesil alan, yap1 denetim, iskan, tadilat hizmetleri (0,067).

Yukaridaki siralamaya gore yerel yonetim hizmet kalitesini artirmak i¢in oncelikli olarak
sosyal, kiiltiirel faaliyetler ve sonrasinda su, kanalizasyon ve kati atik hizmetlerine dncelik
verilmelidir. Bunlart ulasim hizmetleri ile yol, asfalt, kaldirim, alt yap1 ve {iist yapi
hizmetleri birbirine yakin 6nem derecesi ile takip etmektedir. Son olarak park, yesil alan,

yap1 denetin, iskan, tadilat hizmetleri gelmektedir.

Iletisim Boyutu: lletisim gizli degiskenini yansitan 3 l¢iim degiskeni ve sonunda parantez

icinde gosterilen agirliklara (6nem derecesine) gore siralanmasi:

e SI12. Belediyenin vatandas ile ilgilenmede yeterli personel ve altyapisinin bulunmasi
(0,447,
e Sll1.Belediye hizmetlerindeki degisim ve yenilikleri zamaninda fark edebilmesi,

belediye tarafindan verilen hizmetlere nasil ulagabileceginin bilinmesi (0,356),
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e Sl13.Belediyeyi ziyaret ettigimde yonetici ve calisanlarin tavir ve davranislarinin

nezaket kurallar1 i¢erisinde oldugunu diisiiniiyorum (0,197).

Yukaridaki siralamaya gore yerel yonetimin iletisim boyutunda en 6nemli degisken
vatandas ile ilgilenmedir. Ikinci sirada degisim ve yeniliklerin vatandaslara duyurulmasi

gelmektedir. Son olarak ¢alisanlarin tavir ve davranislar1 gelmektedir.

Memnuniyet Boyutu: Kamu sektorii memnuniyet endeksi gizli degiskenini yansitan 2
Ol¢ciim degiskeni ve sonunda parantez iginde gosterilen yol katsayisina (6nem derecesine)

gore siralanmast:

e S9. Sunulan hizmetlerden genel memnuniyet derecesi (0,572),

e S10. Alinan hizmetler ile beklentilerimin ortiisme derecesi (0,428).

Memnuniyet endeksini 6lgmede kullanilan iki degiskenden genel memnuniyet derecesi ve
algilanan kalitenin beklentilerle uyusmasi birbirine yakin sayilabilecek dnem derecesinde

etkili olmaktadir.

Maliyet Algist Boyutu: Maliyet algis1 gizli degiskenini yansitan 2 ol¢iim degiskeni ve

sonunda parantez i¢inde gosterilen yol katsayisina (6nem derecesine) gore siralanmast:

e S15. Kamu kaynaklarinin belediye tarafindan rasyonel bir sekilde kullanilmasi (0,514).
e S14. Odenen emlak, kaldirrm, yol, tabela, su ve ¢dp vergileri karsiiginda yeterli

diizeyde hizmet verilmesi (0,486).

Yukaridaki siralamaya gore kamu kaynaklarinin rasyonel kullanimi ilk sirada, maliyet
algis1 boyutunda 6denen vergiler karsiliginda yeterli diizeyde hizmet alma ikinci sirada

onem derecesine sahiptir.

Endeks skorlari degigiminin yorumlanmasi: Memnuniyet endeksi zamana gore degisen
bilesik bir endekstir. Uygulamasi siirekli iyilestirme stratejisinin bir pargasi olarak isletme
veya sektdriin biiyiikliigiine gore 3, 6 veya 12 aylik periyotlarda yapilmaktadir. Ornegin
TMME gibi ulusal endeksler 3’er ayda bir hesaplanmaktadir. Farkli donemlerde yapilan
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uygulamalar sonucunda elde edilen endeks skorlarindaki azalma veya artisin

yorumlanmasi gelecek planlarinin sekillenmesi agisindan 6nem arz etmektedir.

Gizli degiskenler arasi1 iligkiler incelenerek bu yorumlart yapmak mimkiindiir.
Calismamizda gizli degiskenler arasi iligkileri incelemek i¢in Es. 6.3 ile gosterilen
determinasyon katsayilari (R hesaplanmistir. Burada y; her miisteri i¢in gézlenen degeri,
y, tahmin edilen degeri ve y ortalama degeri gostermektedir. R? etkilenen gizli
degiskendeki degisikligin (varyansin) yiizde kacinin etkileyen gizli degisken tarafindan
acikladigin1 gosteren bir istatistiktir. Degisimin geriye kalan kismi diger nedenlerden
kaynaklanir. 0-1 arasinda bir deger alir ve 1’e yakin olmasi modelin agiklayicilik giiciinii

gosterir.

D )
Z(yl -y)? +Z(yi -9

R? (6.3)

Yapisal modelde yer alan gizli degiskenler arasindaki iligkilerin R? diizeyi SPSS yazilimi
kullanilarak hesaplanmistir. Hesaplanan R? diizeyleri ve yorumu Cizelge 5.7°de

sunulmaktadir.

Cizelge 6.7. Gizli degigkenler arasi iliskiler

Yapusal iliski R? Yorumu

Hizmet kalitesindeki degisimin % 66,5’
Yenilik¢ilik—Hizmet Kalitesi | 0,665 yenilikg¢ilik boyutu tarafindan
aciklanabilmektedir.

Iletisim boyutundaki degisimin % 86,3’
Hizmet Kalitesi —Iletisim 0,863 hizmet kalitesi boyutu tarafindan
aciklanabilmektedir.

Memnuniyet endeksindeki degisimin

% 90,4’1 hizmet kalitesi ve yenilik¢ilik
boyutlariin ortak etkisi ile

Hizmet Kalitesi,
Yenilik¢ilik—Memnuniyet 0,904

Endeksi aciklanmaktadir.
. Maliyet algis1 boyutundaki degisimin
Memnuniyet 0,861 %86,1°1 memnuniyet endeksi tarafindan

Endeksi—Maliyet Algist

acgiklanmaktadir.
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6.3. Mevsimsel Endeks Uygulamasi

Bu tez calismasi kapsaminda genel memnuniyet endeksinin yani sira mevsimsel
(donemsel) endeks olarak hesaplanan bir diizeltme endeksi gelistirilmistir. Mevsimsel
endeksin ¢ikis noktast mevsimlere gore bazi hizmetlerin 6nem derecesinde degisiklik
olabilecegi hipotezidir. Bu konuda yerel yonetim uzmanlari ile yiiz ylize goriismeler
gergeklestirilmistir.  Uzmanlarin ~ goriisiine gore bazi  hizmetlerde vatandaslarin
beklentilerinin dénemlere gore degiskenlik gdsterdigi ifade edilmistir. Ornegin, kat1 atik
toplama hizmetlerinde yaz mevsiminde beklentilerin artmasi durumu s6z konusudur.
Ciinkli yaz mevsiminde kat1 atiklar ge¢ toplanmasi durumunda kig mevsiminde gore daha
hizli kotii koku ve hastalik olusturmaktadir. Mevsimsel endeks uygulamasi icin EK-2’de

sunulan donemsel anket formu ile toplanan veriler kullanilmistir.

Donemsel endeks anketinde hizmet kalitesinin 6l¢iildiigii 5 6l¢iim degiskeni (DS1, DS2,
DS3, DS4 ve DSS5) ve 6. soru olarak da genel memnuniyet 6l¢iim degiskeni (DS6) yer
almaktadir. Oncelikle hizmet kalitesi boyutunda yer alan ilk 5 degisken ile 1.Dénem ve
2.Donem i¢in SPSS istatistiksel yazilimi kullanilarak t-testleri yapilmis ve genel
memnuniyet anketindeki durulastirilmis ortalama degerleri ile karsilagtirilmistir. Kis
doneminde (1.Donemde) uygulanan anketteki degiskenler basina “K” harfi eklenerek
(Ornegin donemsel anketteki 1. Soru icin “KDS1” seklinde) ve yaz déneminde
(2.D6nemde) uygulanan anketteki degiskenler basina “Y” harfi eklenerek ifade
edilmektedir. Cizelge 6.8, 6.9, 6.10, 6.11 ve 6.12°de sirasiyla ilk 5 degiskenin genel

anketteki ortalamalarina gore yapilan t-testi sonuglart gésterilmektedir.

1. mevsimsel 6l¢iim degiskeni (DSI) i¢in kurulan hipotezler: Ho: DS1 0Ol¢lim degiskeni
ortalamalar1 genel memnuniyet endeksi anketindeki S1 6l¢iim degiskeni ortalamasina gore

farklilik gostermemektedir.

Hi: DS1 6l¢iim degiskeni ortalamalar1 genel memnuniyet endeksi anketindeki S1 6l¢tim

degiskeni ortalamasina gore farklilik géstermektedir.
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Cizelge 6.8. DS1 6l¢lim degiskeni i¢in kis ve yaz donemi ortalamalarinin karsilagtirilmasi

Test Degeri = 2,249
Farkin 95% Giiven
Serbestlik Arah
Degiskenler t derecesi | Sig. (2-tarafli) | Ort. Farki | Alt Seviye | Ust Seviye
KDS1 | 10,674 398 ,000 ,6219 ,5073 , 1364
YDS1 | -11,320 398 ,000 -,5786 -,6791 -,4781

Sig. (0,000) < 0,05 ve Alt-Ust seviye aralig1 0’1 igermedigi icin Hy hipotezi reddedilir. Kis

ve yaz doneminde DS1 degiskeni ortalamasi farklilik géstermektedir.
2. mevsimsel olgiim degiskeni (DS2) i¢in kurulan hipotezler: Hy: DS2 6l¢im degiskeni
ortalamalar1 genel memnuniyet endeksi anketindeki S2 6l¢liim degiskeni ortalamasina gore

farklilik gostermemektedir.

Hy: DS2 6l¢iim degiskeni ortalamalari genel memnuniyet endeksi anketindeki S2 dlgiim

degiskeni ortalamasina gore farklilik gostermektedir.

Cizelge 6.9. DS2 6lgiim degiskeni i¢in kis ve yaz donemi ortalamalarinin karsilastirilmasi

Test Degeri = 2,183
Degiskenler Ortalama Farkim 95% Guven
t df Sig. (2-tarafli) Farki Aralig1
Alt seviye | Ust seviye
KDS2 | -8,004 398 ,000 -,4134 -,5149 -,3118
YDS2 2,626 398 ,009 ,1556 ,0391 2720

KDS2 igin Sig. (0,000) ve YDS2 i¢in Sig. (0,009) < 0,05 ve Alt-Ust seviye arali1 0’1
icermedigi i¢in Hp hipotezi reddedilir. Kis ve yaz doneminde DS2 degiskeni ortalamasi

farklilik gostermektedir.

3. mevsimsel 6l¢iim degiskeni (DS3) icin kurulan hipotezler: Ho: DS3 olgtim degiskeni
ortalamalar1 genel memnuniyet endeksi anketindeki S3 dl¢lim degiskeni ortalamasina gore
farklilik gostermemektedir.

Hi: DS3 o6l¢iim degiskeni ortalamalari genel memnuniyet endeksi anketindeki S3 6l¢iim

degiskeni ortalamasina gore farklilik géstermektedir.



98

Cizelge 6.10. DS3 6l¢iim degiskeni i¢in kis ve yaz donemi ortalamalarinin karsilastirilmasi

Test Degeri = 2,244
Farkin 95% Giiven
Ortalama Arahg
Deiskenler t df Sig. (2-tarafl1) Farki Alt seviye | Ust seviye
KDS3 397 398 ,691 ,0249 -,0982 ,1479
YDS3 -,003 398 ,997 -,0002 -,1209 ,1205

KDS3 igin Sig. (0,691) ve YDS3 i¢in Sig. (0,997) > 0,05 ve Alt-Ust seviye arali1 0’1
icerdigi icin Ho hipotezi kabul edilir. Kis ve yaz doneminde DS3 degiskeni ortalamasi

anlamli bir farklilik gostermemektedir.
4. mevsimsel olgiim degiskeni (DS4) icin kurulan hipotezler: Hy: DS4 6l¢iim degiskeni
ortalamalar1 genel memnuniyet endeksi anketindeki S4 6l¢liim degiskeni ortalamasina gore

farklilik gostermemektedir.

Hi: DS4 6l¢iim degiskeni ortalamalar1 genel memnuniyet endeksi anketindeki S4 6lgiim

degiskeni ortalamasina gore farklilik gostermektedir.

Cizelge 6.11. DS4 6l¢iim degiskeni i¢in kis ve yaz donemi ortalamalarinin karsilastirilmasi

Test Degeri = 2,226
Farkin 95% Giiven
Aralig
Ortalama j
Degiskenler t df Sig. (2-tarafl1) Farki Alt seviye | Ust seviye
KDS4 ,243 398 ,808 ,0153 -,1081 ,1386
YDS4 -077 398 ,939 -,0048 -,1270 1174

KDS4 i¢in Sig. (0,808) ve YDS4 icin Sig. (0,939) > 0,05 ve Alt-Ust seviye aralign 0’1
icerdigi icin Ho hipotezi kabul edilir. Kis ve yaz doneminde DS4 degiskeni ortalamasi

anlamli bir farklilik géstermemektedir.

5. mevsimsel olgiim degiskeni (DS5) icin kurulan hipotezler: Hyp: DSS 6l¢iim degiskeni
ortalamalar1 genel memnuniyet endeksi anketindeki S5 6l¢iim degiskeni ortalamasina gore

farklilik géstermemektedir.
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Hi: DSS ol¢iim degiskeni ortalamalar1 genel memnuniyet endeksi anketindeki S5 6l¢tim

degiskeni ortalamasina gore farklilik gostermektedir.

Cizelge 6.12. DSS o6l¢iim degiskeni i¢in kis ve yaz donemi ortalamalarinin karsilastirilmasi

Test Degeri = 1.749

Farkin 95% Giiven
Ortalama Aralig
Degiskenler t df Sig. (2-tarafli) Farki Alt seviye | Ust seviye
KDS5 248 398 ,804 ,0129 -,0892 ,1150
YDS5 ,204 398 ,839 ,0104 -,0898 ,1106

KDSS5 igin Sig. (0,804) ve YDS4 icin Sig. (0,839) > 0,05 ve Alt-Ust seviye araligi 0’1
icerdigi igin Hp hipotezi kabul edilir. Kis ve yaz doneminde DS4 degiskeni ortalamasi

anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Cizelge 6.13’te donemsel degiskenlerin mevsimlere gore degisim durumu 6zetlenmektedir.

Sonuglara gore DS1 ve DS2, 1. ve 2.donemlerde farklilik gdstermektedir. Bunlar sirasiyla

“su, kanalizasyon, kati atik hizmetleri” ve “yol, asfalt, kaldirim, altyapi, iistyap1”

hizmetleridir. Yaz donemlerinde kat1 atik toplama hizmetlerinde beklentinin ytliksek olmasi

ve kis doneminde de altyap: hizmetlerinden beklentinin yiiksek olmasi bu degisikliklere

neden olmaktadir.

Cizelge 6.13. Donemsel degisimlerin incelenmesi

Donemsel Degisken

Ho Hipotezi (1.ve 2.
donem ortalamalarinda
anlamli bir fark olmamasi)

Donemsel Degisim

DS.1. Su, kanalizasyon ve kat1

1.ve 2. donemlerde

atik hizmetleri Red degismektedir.
DS.2. Yol, asfalt, kaldirim, alt l1.ve 2. donemlerde
) . . Red .. .

yapi ve ust yapt hizmetleri degismektedir.
DS'3'. Par'k ve yesll' alan, yap! 1.ve 2. donemlerde
denetim, iskan, tadilat Kabul - :

) . degismemektedir.
hizmetleri
DS.4. Ulagim hizmetleri Kabul l1.ve 2. donemlerde
(Belediye otobiisii, dolmus vb.) degismemektedir.
DS.5. Tiyatro, konser, "
konferans vb. sosyal ve Kabul L.ve 2. donemlerde

kiltiirel aktiviteler

degismemektedir.
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Mevsimsel degisimlerin genel endeks skoruna etkisini hesaplamak icin ise LISREL’de
“Olgiim Degiskenleri ile Yol Analizi” uygulamas:1 gergeklestirilmistir. KDS6 (Mevsimsel
modelde genel memnuniyetin sorgulandigi degisken) bu modelde bagimli 6l¢iim degiskeni
olarak kullanilmaktadir. Sekil 6.6 ve Sekil 6.7’de sirasiyla 1.ve 2. donem i¢in gelistirilen

modeller gosterilmektedir.

.o0—  EDS1 \
0.z
o1

4
EDs2

=

EDSR  [=e0.51

o_ 34
EDS3 |~
a.17
A. e
KO8
KDSS

Sekil 6.6. 1.Dénem mevsimsel endeks modeli (standart ¢6ziim)

YDS1 \
o_1z
YDST |-
o.11
YEE |0, 74
a.ze
0. vpa: |~
o_13
/0_04
YDEd
YDS5

Sekil 6.7. 2.Dénem mevsimsel endeks modeli (standart ¢oziim)
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1.dénem ve 2.donem i¢in bulunan mevsimsel endeks skorlarinin daha 6nce hesaplanan ME

skoru ile karsilagtirmasi ve diizeltme oraninin yorumu Cizelge 6.14’te gosterilmektedir.

Cizelge 6.14. Mevsimsel endeksin genel endekse etkisinin incelenmesi

: 1.Dénemsel Endeks 2.Donemsel  Endeks
EﬂneanESinEK/f |t5) (Sonbahar-Kus ( chahar-yaz
Dénemi) Donemi)
Endeks Skorlar1 | 45,707 45,959 43,637
Skor Degisimi - +0,834 -1,488
Degisim Orani - %1,815 artma %3,298 azalma

Diizeltme Oran1

Mevsimsel degisim gozlendigi

icin VME anketi uygulamast

1.donemde yapilirsa bulunan genel endeks skoru %1,815 azaltilmali,
2.doénemde yapilirsa %3,298 oraninda artig yapilmalidir.
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7. SONUC VE ONERILER

Mal veya hizmet iireten sistemlerin odak noktasindaki bilesenlerin biri misteri olup,
hizmet sistemlerinin etkinliginin artirilmasinda da miisteri memnuniyeti en Onemli
unsurlardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Pazarin sesine kulak verebilmek,
stirdiiriilebilir rekabet avantaji kazanabilmek, karliligi artirmak ve miisteri iligkilerini
giiclendirmek i¢in miisterinin memnuniyet seviyesini gelistirmek gerekmektedir. Miisteri
memnuniyeti veya diger bir deyisle miisteri tatmini, sliphesiz ki kurumlar i¢in en 6nemli
stratejilerden biridir. Miisterilerle ilgili gelecege yonelik stratejiler gelistirmek igin

memnuniyeti dogru parametrelerle 6l¢mek ve analiz etmek gerekmektedir.

Misteri memnuniyet analizi ile ilgili yapilan ¢alismalarin gelismesi ile birlikte
memnuniyeti etkileyen ve memnuniyet tarafindan etkilenen birtakim faktorlerin oldugu
tespit edilmistir. Miisteri memnuniyet modellerinin sebep-sonu¢ analizi olarak
gelistirilmesi memnuniyet diizeyindeki artis veya azalmalarin hangi faktorlere bagh
oldugunu tespit etmek i¢cin 6nem arz etmektedir. Bu ayrica stratejik planlarin olusturulmasi
acisindan da kuruma katki saglamaktadir. Miisteri memnuniyeti degerlendirmelerinin bu
sekilde sebep-sonug¢ analizi olarak ele alindigi calismalar miisteri memnuniyet endeksi
(MME) modelleri olarak ortaya ¢ikmistir. MME, sebep-sonug iliskisine dayali, ulusal ve
bireysel isyeri diizeyinde uzun donemli ekonomik getiri gostergesi olarak kullanilan bir
modelleme yaklagimidir. Toplam memnuniyet 6l¢iimiiniin daha 6tesinde 0-100 arasinda
giivenilir bir skor {ireten, memnuniyetin Onciilleri ve ardillart arasindaki iligkileri
sistematik olarak inceleyen bir yapidadir. Miisteri memnuniyeti ile iligkili gizli (latent)
degiskenler ve bu gizli degiskenleri yansitan 6l¢iim degiskenleri arasindaki iliskilerden

olusan yapisal modellerdir. Mal veya hizmet iiretimi sektorlerinde kullanilabilmektedir.

Literatiirde ulusal ve sektorel bazda gelistirilen bircok MME modeli bulunmaktadir. Bu
modellerde kullanilan tahmin yontemleri; Yapisal esitlik modellemesi, dogrusal
programlama, yapay sinir aglar1 ve bulanik cikarim sistemidir. Bu yontemler endeks
hesaplanmasi ve gizli degigkenler arasi iligkileri ortaya koymak icin kullanilmaktadir. Tez
caligmas1 kapsaminda yeni bir endeks tahmin yontemi gelistirilmis olup literatiirdeki

calismalardan farklari su sekildedir:
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e Dogas1 geregi bulanik olan miisteri degerlendirmelerinin 6l¢iim modelinde girdi olarak
kullanilmas1 i¢in bulanik degerlendirme yontemi gelistirilmistir. Bulanik degerlendirme
yontemi endeks modellerinin temel girdisi olan miisteri verilerinin analizinde
kullanilmigtir. Bu yontem durulagtirma islemi ile verilerin modelde kullanilmasina olanak

saglamaktadir.

e Endeksin hesaplanmasinda kullanilan degisken ve parametrelerin bulunmasi igin
matematiksel bir model gelistirilmistir. Endeks tahmininde hata kareleri ortalamasini en
kiigiikleyen modelde yapisal model iliskileri kisitlar olarak tanimlanmistir. Model
sayesinde Ol¢iim degiskeni 6nem dereceleri (agirliklari) ve gizli degiskenler arasi iliski

dereceleri bulunabilmektedir.

e Bes adimdan olusan asamali bir model gelistirilmistir. Kavramsal, dl¢iim, yapisal ve
matematiksel model olarak boliimlenen tahmin modeli birbirini takip eden tiimlesik bir
yapiya sahiptir. Kavramsal model olusturma i¢in uzman goriisleri ve literatiir arastirmalart
temel alinmistir. Olgiim modelinin olusturulmasi i¢in LISREL ve ¢oziimii icin maksimum
olabilirlik algoritmas1 kullanilmistir. Yapisal modelin ¢6ziimii i¢in ise matematiksel tahmin
modeli gelistirilmis ve ILOG Cplex Optimization yazilimi ile kodlanmistir. Bu yaklagimin
sonucunda hem endeks skorlar1 hesaplanabilmekte hem de degiskenler arasi iligkiler

bulunabilmektedir.

e Calismada yillik endekse ilave olarak endeks skorlarindaki degisimin analizi ve
yorumlanmasi i¢in mevsimsel endeks olarak adlandirilan bir diizeltme endeksi
hesaplanmaktadir. Mevsimsel endeks yaz ve kis donemlerinde yasanan donemsel

degisimlerin incelenmesi i¢in katki saglamaktadir.

Gelistirilen modelin uygulamasi bir yerel yonetim hizmet noktasinda gercgeklestirilmistir.
Hesaplanan endeks skorlarinin yorumlanmasinda her boyut igin iki farkli strateji
bulunmaktadir. Bunlardan birincisi matematiksel model ile bulunan 6l¢iim degiskenlerinin
onem derecesi (agirhk) siralamasidir. Onem derecesi yiiksek olan olgiim faktorleri
oncelikli olarak ele alinmas1 gereken unsurlardir. Ikincisi ise her boyutta gizli degiskenler

arasi etkilerin incelenmesidir.
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Uygulama sonucunda en diisiik endeks skoru 100 tizerinden 41,524 ile Hizmet Kalitesi
boyutunda gerceklesmistir. Hizmet kalitesini artirmak igin Onerilen stratejilerden biri
Olgtim degiskenlerinin 6nem derecesine gore siralanarak ele alinmasidir. Bu boyutta
iyilestirme yapmak ig¢in Oncelik siralamasi: a.Sosyal, kiiltiirel faaliyetler, b.Su,
kanalizasyon, kat1 atik hizmetleri, c.Ulasim hizmetleri, d.Yol, asfalt, kaldirim, altyap1 ve

iistyap1 hizmetleri, e.Park, yesil alan, yap1 denetim, iskan hizmetleri seklindedir.

Hizmet Kalitesinde iyilestirme yapmak i¢in ikinci strateji de bu boyut iizerinde etkisi olan
diger boyutlar1 incelemektir. Uygulama sonuglarina gére hizmet kalitesi boyutundaki
degisimin %66,5’1 yenilik¢ilik boyutu tarafindan agiklanabilmektedir. Hizmet kalitesini
artirma stratejilerinden biri de yenilik¢i uygulamalardan gegmektedir. Bu konuda yeni
hizmet uygulamalar1 gelistirme noktasinda oneriler sunlardir: i.Teknolojik imkanlarin
kullanimin1 yerel yonetim platformunda web sitesi ve diger mobil cihazlarda yeni
uygulamalar ile yayginlastirmak (Ornegin vatandaslarin akilli telefonlarindan yerel
yonetim faaliyetlerini takip edebilecegi bir yazilim kullanmak), ii.E-belediye
uygulamalarim vatandas profiline uygun hale getirmek (Ornegin fatura ddeme islemlerinde

orta ve yasli olan kesime kolaylik saglamak).

Ikinci sirada 43,364 ile maliyet algist boyutu gelmektedir. Maliyet algist boyutunu
giiclendirmek i¢in Onerilen stratejilerden biri 6l¢iim degiskenlerinin 6nem derecesine gore
siralanarak ele alinmasidir. Bu boyutta iyilestirme yapmak icin dncelik siralamasi: a.Kamu
kaynaklarinin rasyonel kullanilmasi, b.Odenen vergiler karsiliginda yeterli diizeyde hizmet

sunulmas1 seklindedir.

Maliyet Algisinda iyilestirme yapmak i¢in ikinci strateji de bu boyut {izerinde etkisi olan
diger boyutlart incelemektir. Uygulama sonuglarina gore maliyet algist boyutundaki
degisimin %86,1’i memnuniyet endeksi boyutu tarafindan agiklanabilmektedir. Maliyet
algist boyutunu gelistirmek i¢in diger bir strateji de memnuniyet endeksi boyutunda
taniml1 beklentilerin karsilanma derecesidir. Maliyet algis1 boyutu skorunun artirilmast i¢in
gelistirilen Oneriler sunlardir: i.Vatandaglarin sunulan hizmetler hakkinda bilgi edinme
beklentilerinin karsilanmasi ve giiven duygusunun artirilmasi (Ornegin idari ve mali
harcamalarin gosterildigi yillik faaliyet raporlarina kolay erisim imkani1 sunmak), ii.Seffaf

bir yonetim anlayisi ile vatandasin sesine kulak vermek ve sunulan hizmetlere vatandas
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isteklerine gore dncelik vermek (Ornegin yapilan harcamalari vatandas istekleri ile uyumlu

hale getirmek).

Uciincii sirada 45,125 ile kamu sektorii Memnuiyet Endeksi gelmektedir. Memnuniyeti
artirmak i¢in Onerilen stratejilerden biri Ol¢lim degiskenlerinin 6nem derecesine gore
siralanarak ele alinmasidir. Bu boyutta iyilestirme yapmak i¢in dncelik siralamasi: a.Genel

memnuniyet diizeyi, b.Alinan hizmetler ile beklentilerin karsilanma derecesi seklindedir.

Memnuniyet Endeksinde iyilestirme yapmak icin ikinci strateji de bu boyut iizerinde etkisi
olan diger boyutlar1 incelemektir. Uygulama sonuglarina gére memnuniyet endeksi
boyutundaki degisimin %90,4’li hizmet kalitesi ve yenilik¢ilik boyutlariin ortak etkisi ile
aciklanabilmektedir. Memnuniyet endeksi boyutunu gelistirmek igin diger bir strateji de
hizmet kalitesi ve yenilik¢ilik boyutlarinda yapilmasi1 gereken iyilestirmelerdir.
Memnuniyet endeksi skorunun artirilmasi i¢in gelistirilen Oneriler sunlardir: i.Hizmet
kalitesi diizeyini, bu boyuttaki 6nem siralamasini dikkate alinarak gelistirmek, ii.Degisim

ve yeniliklere agik olmak suretiyle yeni teknolojiler kullanmak.

Yenilik¢ilik boyutu 47,876 puan ile dordiincii sirada yer almaktadir. Yenilikg¢iligi artirmak
icin Onerilen stratejilerden biri 6lgiim degiskenlerinin 6nem derecesine gore siralanarak ele
alinmasidir. Bu boyutta iyilestirme yapmak i¢in oncelik siralamasi: a.Esit ve adaletli olma,
b.YoOnetici ve calisanlara ulasilabilirlik, c.Degisim ve yeniliklere agik olmak seklindedir.
Bagimsiz gizli degisken olan yenilik¢ilik modelde baska bir degisken tarafindan
etkilenmemektedir.

Son olarak Iletisim boyutunda en yiiksek skor olan 57,535 hesaplanmistir. Iletisim
boyutunu giiclendirmek ic¢in Onerilen stratejilerden biri Ol¢lim degiskenlerinin Gnem
derecesine gore siralanarak ele alimmasidir. Bu boyutta iyilestirme yapmak i¢in oncelik
siralamasi: a.Vatandas ile ilgilenmede yeterli personel ve altyapinin bulunmasi,
b.Vatandaslarin belediye tarafindan uygulanan degisim, yenilikleri takip edebilmesi,
zamaninda fark edebilmesi ve bunlar1 takip edebilmesi, c.Yonetici, ¢alisanlarin tavir ve

davraniglar1 seklindedir.

Iletisim boyutunda iyilestirme yapmak icin ikinci strateji de bu boyut iizerinde etkisi olan

diger boyutlar1 incelemektir. Uygulama sonuglarina gore iletisim boyutundaki degisimin



107

%86,3’ii hizmet Kalitesi boyutu tarafindan agiklanabilmektedir. iletisim boyutunda diger
bir strateji de hizmet kalitesi boyutunda yapilmasi gereken iyilestirmelerdir. Iletisim
skorunun artirtlmasi igin gelistirilen 6neriler sunlardir: i.Hizmet saglayicilarin vatandas ile
iletisim kurmada nezaket kuralarina uymasi, ii. Anlagsmazliklarin ¢6zliimiinde yasal

prosediirlerin izlenmesi.

Uygulamada hesaplanan endeks skorunu kiyaslama yapabilecegimiz bir referans noktasi
Amerikan kamu sektorii endeksi olarak alinmustir. Diger bir ¢ok iilkede memnuniyet
endeksi kamu sektoriinde diizenli olarak hesaplanmamaktadir. Amerikan Kamu Sektorii
Memnuniyet Endeksi 2011 yilinda 66,9; 2012 yilinda 68,4 ve 2013 yilinda 66,1 olarak
hesaplanmistir. Uygulamasin1 gergeklestirdigimiz yerel yonetim hizmet noktasinda ise
memnuniyet endeksi skoru 45,125 olarak bulunmugstur. Uygulama yapilan yerel yonetim
hizmet noktast i¢in hesaplanan endeks skoru bu kiyaslamaya gore tutarlidir. Ciinki
uygulama yapilan kurum hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti agisindan Tiirkiye ve

diinya ortalamasinin oldukg¢a altinda bir seviyededir.

Bu tez calismasinda genel endeks skorunun hesaplanmasinda mevsimsel endekslerin
etkisinin incelenmesi 06zgiin bir yaklagim olarak gelistirilmistir. Mevsimsel endeks
uygulamasi hizmetlerin donemsel olarak ayristirilmasi ve incelenmesine olanak
saglamaktadir. Uygulamada hizmet kalitesi boyutunda ilk ol¢tim degiskeni olan su,
kanalizasyon, kati atik hizmetleri ve ikinci 6l¢iim degiskeni olan yol, asfalt, kaldirim,
altyapi, lstyap1 hizmetleri yaz ve kig donemlerinde anlamli farklilik gostermektedir. Bu

farklilik diizeltme endeksi olarak genel endekse yansitilmistir.

Bu tez galismasinda gelistirilen endeks tahmin modeli matematiksel programlama ve YEM
ozellikleri sentezlenerek gelistirilmistir. Cok asamali matematiksel programlamaya dayali
bulanik yapisal esitlik tahmin modeli (MBYEM) daha 6nceki modellerde eksik olan yonler
ele alarak bunlarin gelistirilmesi ile ortaya konmustur. MBYEM yo6ntemi kamu sektori
disinda 6zel sektordeki firmalar i¢in de uygulanabilir. ileriki calismalarda miisterilerin
siiflandirmasi i¢in kullanilabilecek veri madenciligi algoritmalari modelin girdisi olan
miisteri verilerini analiz etmede katki saglayabilir. Ayrica ikinci asamada yer alan bulanik
degerlendirme yonteminde farkli tipte bulanik sayilar kullanarak durulagtirma islemi

sonuclarini karsilagtirmak yeni bir ¢alisma olarak degerlendirilebilir.
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EK-1. Genel memnuniyet endeksi anketi

A. Asagidaki sorulari kisisel bilgilerinize gére cevaplandiriniz.

E K

Cinsiyetiniz:

Yasiniz: | |

ilkokul Ortaokul Lise Lisans Lisansusti

Mezuniyet Durumunuz:

B. Asagida siralanan, belediyeden aldiginiz hizmetler konusundaki memnuniyet diizeyinizi "Gok
diisiik, Diisiik, Orta, Yiiksek, Cok yiliksek" olacak sekilde degerlendiriniz.

Cok
diisiik

Cok

Diisiik Orta Yiiksek yiiksek

S1. Su, kanalizasyon ve kati atik hizmetleri:

S2. Yol, asfalt, kaldirnm, alt yapi ve Ust yapi hizmetleri:

S3. Park ve yesil alan, yapi denetim, iskan, tadilat hizmetleri:

S4. Ulagim hizmetleri (Belediye otobiist, dolmus vb.):

S5. Tiyatro, konser, konferans vb. sosyal ve kiiltirel aktiviteler:

S6. Verilen hizmetlerde kisilere esit ve adaletli davraniimasi:

S7. Yonetici ve calisanlara ulasilabilirlik:

S8. Degisime ve yenilige acik olmasi:

S9. Sunulan hizmetlerden genel memnuniyet:

S10. Alinan hizmetler ile beklentilerimin ortlisme derecesi:

S11.Belediye hizmetlerindeki degisim ve yenilikleri zamaninda fark
edebilme, belediye tarafindan verilen hizmetlere ulasabilme:

S12. Belediyenin vatandas ile ilgilenmede yeterli personel ve
altyapisinin bulunmasi:

S13.Belediye ziyaretinde yonetici ve galisanlarin tavir ve
davraniglarinin nezaket kurallari igerisinde olmasi:

S14.0denen emlak, kaldirim, yol, tabela, su ve ¢op vergileri
karsihginda yeterli dizeyde hizmet verilmesi:

S15.Kamu kaynaklarinin belediye tarafindan rasyonel bir sekilde
kullaniimasi:

Katiiminiz igin ¢ok tesekkiir ederiz.
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EK-2. Dénemsel memnuniyet endeksi anketi

A. Asagidaki sorular Kisisel bilgilerinize gére cevaplandiriniz.

E K

Cinsiyetiniz:

Yasiniz: | |

ilkokul Ortaokul Lise Lisans Lisansusti

Mezuniyet Durumunuz:

B. Asagida siralanan, belediyeden aldiginiz hizmetler konusundaki memnuniyet diizeyinizi "Cok
diisiik, Diisiik, Orta, Yiiksek, Cok yiliksek" olacak sekilde degerlendiriniz.

Cok
diisiik

Cok

Diisiik Orta Yiiksek yiiksek

DS1. Su, kanalizasyon ve kati atik hizmetleri:

DS2. Yol, asfalt, kaldirim, alt yapi ve st yapi hizmetleri:

DS3. Park ve yesil alan, yapi denetim, iskan, tadilat hizmetleri:

DS4. Ulasim hizmetleri (Belediye otobiist, dolmus vb.):

DSS5. Tiyatro, konser, konferans vb. sosyal ve kiiltirel aktiviteler:

DS6. Sunulan hizmetlerden genel memnuniyet:

Katiliminiz igin ¢ok tesekkdr ederiz.
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EK-3. Ol¢iim modeli LISREL SIMPLIS kodlar1 ve ¢ikt1 dosyas1

LI SRETL 8.80
BY
Karl G. Joreskog & Dag Sorbom

This program is published exclusively by

Scientific Software International, Inc.

7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100

Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.

Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140
Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2006
Use of this program is subject to the terms specified in the
Universal Copyright Convention.

Website: www.ssicentral.com

The following lines were read from file C:\Documents and
Settings\AAKTEPE\Desktop\1001l\data\data.SPJ:

Raw Data from file 'C:\Documents and
Settings\AAKTEPE\Desktop\1001l\data\data.psf'
Latent Variables hizmet yen me iletisim maliyet
Relationships

S1 = hizmet

S2 = hizmet
S3 = hizmet
S4 = hizmet

S5 = hizmet

S6 = yen
S7 = yen
S8 = yen
S9 = me

S10 = me

S11 = iletisim
S12 = iletisim
S13 = iletisim
S14 = maliyet
S15 = maliyet
Path Diagram

End of Problem

Sample Size = 398
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EK-3 (devam). Olgiim modeli LISREL SIMPLIS kodlar1 ve ¢ikt1 dosyasi

Covariance Matrix

Sl S2 S3 S4 S5
S6
Sl 1.27
S2 0.74 1.16
S3 0.79 0.80 1.46
S4 0.47 0.53 0.64 1.51
S5 0.30 0.34 0.52 0.30 0.98
S6 0.61 0.57 0.71 0.64 0.38
1.45
S7 0.57 0.61 0.65 0.55 0.34
0.90
S8 0.69 0.63 0.79 0.56 0.41
0.82
S9 0.69 0.69 0.77 0.57 0.35
0.71
S10 0.64 0.57 0.72 0.50 0.36
0.72
S11 0.17 0.17 0.19 0.09 0.11
0.28
S12 0.22 0.20 0.22 0.19 0.17
0.28
S13 0.29 0.39 0.40 0.16 0.12
0.42
Sl4 0.72 0.54 0.65 0.45 0.28
0.62
S15 0.55 0.52 0.67 0.54 0.38
0.73

Covariance Matrix

ST S8 S9 S10 S11

S12

S7 1.47

S8 0.88 1.41

S9 0.71 0.87 1.07

S10 0.71 0.75 0.81 1.02

S11 0.24 0.26 0.19 0.20 1.22

S12 0.26 0.29 0.23 0.30 0.48
1.02

S13 0.36 0.48 0.40 0.40 0.50
0.66

Sl4 0.58 0.64 0.61 0.59 0.11
0.27

S15 0.66 0.72 0.60 0.65 0.16
0.24

Covariance Matrix

S13 Sl4 S15
S13 1.61
Sl4 0.33 1.12



EK-3 (devam). Olgiim modeli LISREL SIMPLIS kodlar1 ve ¢ikt1 dosyast

Number of Iterations = 7
LISREL Estimates (Maximum Likelihood)

Measurement Equations

S1 = 0.84*hizmet, Errorvar.= 0.57 , R?2 = 0.55
(0.051) (0.048)
16.60 11.77

S2 = 0.82*hizmet, Errorvar.= 0.49 , R? = 0.58
(0.048) (0.042)
17.12 11.51

S3 = 0.96*hizmet, Errorvar.= 0.53 , R? = 0.63
(0.053) (0.049)
18.24 10.82

S4 = 0.66*hizmet, Errorvar.= 1.07 , R?2 = 0.29

(0.060) (0.080)
10.96 13.35
S5 = 0.45*hizmet, Errorvar.= 0.77 , R?2 = 0.21
(0.050) (0.057)
9.12 13.61

S6 = 0.90*yen, Errorvar.= 0.63 , R?2 = 0.57
(0.054) (0.054)
16.86 11.73

S7 = 0.90*yen, Errorvar.= 0.65 , R? = 0.55
(0.054) (0.055)
16.61 11.85

S8 = 0.97*yen, Errorvar.= 0.47 , R? = 0.67

(0.051) (0.046)
18.95 10.29
S9 = 0.93*me, Errorvar.= 0.21 , R? = 0.80

(0.042) (0.026)
22.11 8.11

S10 = 0.87*me, Errorvar.= 0.26 , R?2 = 0.74
(0.042) (0.027)
20.88 9.88

S11 = 0.60*iletisim, Errorvar.= 0.85 , R2? = 0.30
(0.060) (0.072)
10.00 11.83

S12 = 0.75*iletisim, Errorvar.= 0.46 , R? = 0.55
(0.050) (0.063)
13.40 7.30
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EK-3 (devam). Olgiim modeli LISREL SIMPLIS kodlar1 ve ¢ikt1 dosyast

S13 = 0.88*iletisim, Errorvar.= 0.83 , R? = 0.48
(0.070) (0.096)
12.63 8.70

514 = 0.82*maliyet, Errorvar.= 0.45 , R? = 0.60
(0.048) (0.044)
16.91 10.11

S15 = 0.85*maliyet, Errorvar.= 0.41 , R? = 0.64
(0.048) (0.044)
17.67 9.14

Correlation Matrix of Independent Variables

0.00)

hizmet yen me iletisim maliyet
hizmet 1.00
yen 0.82 1.00
(0.03)
28.37
me 0.87 0.90 1.00
(0.02) (0.02)
37.93 41.63
iletisim 0.38 0.45 0.42 1.00
(0.06) (0.06) (0.05)
6.49 8.11 7.74
maliyet 0.83 0.85 0.81 0.40 .00
(0.03) (0.03) (0.03) (0.06)
26.63 27.66 25.88 6.64
Goodness of Fit Statistics
Degrees of Freedom = 80
Minimum Fit Function Chi-Square = 194.48 (P = 0.00)
Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 194.49 (P
Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 114.49
90 Percent Confidence Interval for NCP = (77.39 ; 159.29)
Minimum Fit Function Value = 0.49
Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.29
90 Percent Confidence Interval for FO = (0.19 ; 0.40)
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.060
90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.049 ; 0.071)
P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.060
Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.69
90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.60 ; 0.80)
ECVI for Saturated Model = 0.60
ECVI for Independence Model = 18.88
Chi-Square for Independence Model with 105 Degrees of Freedom =

Independence AIC = 7496.50
Model AIC = 274.49
Saturated AIC = 240.00
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EK-3 (devam). Olgiim modeli LISREL SIMPLIS kodlar1 ve ¢ikt1 dosyast

Independence CAIC = 7571.30
Model CAIC = 473.95
Saturated CAIC = 838.37

Normed Fit Index (NFI) = 0.97

Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.98

Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.74
Comparative Fit Index (CFI) = 0.98
Incremental Fit Index (IFI) = 0.98

Relative Fit Index (RFI) = 0.97

Critical N (CN) = 230.31

Root Mean Square Residual (RMR) = 0.044
Standardized RMR = 0.034

Goodness of Fit Index (GFI) = 0.94

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.91
Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.63

The Modification Indices Suggest to Add the

Path to from Decrease in Chi-Square New Estimate
S8 me 12.0 0.74
S9 maliyet 9.3 -0.38
S10 maliyet 9.3 0.36
S14 hizmet 9.2 0.60
S14 yen 8.6 -0.73
S15 hizmet 9.2 -0.63
S15 yen 8.6 0.76

The Modification Indices Suggest to Add an Error Covariance

Between and Decrease in Chi-Square New Estimate
S5 Sl 8.3 -0.11
S5 S3 8.7 0.11
S7 S6 10.6 0.14
S8 S6 10.3 -0.14
S9 S2 8.0 0.07
S9 S8 20.7 0.11
S10 S2 7.9 -0.07
S14 Sl 34.5 0.19
S15 Sl 8.8 -0.09
S15 S9 12.6 -0.08
S15 S10 10.6 0.08
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EK-4. ILOG Cplex Optimization yazilim kodu

/*********************************************

* OPL 12.6.0.0 Model
* Author: AAKTEPE
* Creation Date: 03 Mar 2014 at 18:06:08

*********************************************/

int m=...; int n=...;
int cl=3; int c2=1;
range musteri=1..m; range boyut=1l..n;

float x [musteri] [boyut]=...;float y1l1ll[musteri]=...; float
y112 [musteri]l=...; float vyll3[musteri]l=...; float vyll4[musteri]l=...;
float yll5[musteri]=...;float yl21l[musteri]=...; float yl22[musteri]=...;
float y123 [musteri]=...; float y21[musteri]=...; float
y22[musteri]=...;float yl31l[musteri]=...; float yl32[musteril]l=...;

dvar float e[musteri]; dvar float rl[musteri];dvar float r2[musteri];
dvar float r3[musteri];

dvar float+ v1l; dvar float+ v12; dvar float+ v13; dvar float+ vl14;

dvar float+ v15;dvar float+ v21; dvar float+ v22;dvar float+ v23;

dvar float+ w2l; dvar float+ w22;dvar float+ v3l;dvar float+ v32;

dvar float all[boyut]; dvar float bll[boyut]; //YEN->HIZMET (rl)

dvar float al2[boyut];dvar float bl2[boyut]; //YEN->ME (e)

dvar float a3l; dvar float a32; dvar float a33; dvar float a34; dvar
float a35;dvar float b3l; dvar float b32; dvar float b33;dvar float b34;
dvar float b35;

//HIZMET->ILETISIM (r2)

dvar float a312; dvar float a322; dvar float a332; dvar float a342; dvar
float a352;

dvar float b312; dvar float b322; dvar float b332;dvar float b342; dvar
float b352;

//HIZMET->ME (e)

dvar float a2l; dvar float a22;
dvar float b2l; dvar float b22;

//ME->MALIYET

//Bmac Fonksiyonu
minimize

sum (i1 in musteri) ((e[i]72+x1[1i]1"2+r2[1]172+x3[1]172)/m)/ (cl+c2);

//Kisitlar
subject to {

v11l+v12+v13+v1d+v15==1;

v21+v22+v23==1;
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EK-4 (devam). ILOG Cplex Optimization yazilim kodu

w2l4+w22==1;
v3l+v32==1;
//YEN->HIZMET//
forall(i in musteri)

-sum(k in boyut) ((all[k]I*(x[1][k])+(b11[k])))- rl[i]
<= -v11*y111[i]-v12*y112[i]-v13*y1l13[i]-v14*yl114[i]-v15*y115[i];

forall(i in musteri)

sum(k in boyut) ((all[k]I*(x[1i]1[k])+(b11[k])))- rl[i]
<= v11*y111[1i]+v12*y112[i]1+v13*y113[i]+v14*yl14[i]+v15*y115[i];

//HIZMET->I1LETISIM//
forall (i in musteri)

—((a31l*yl11[i]+a32*y112[i]+a33*yl13[i]+a34*yl14[i]+a35*y115([i])+
(b31+b32+b33+b344b35) ) ~r2[i] <= -v21*y121[i]-v22%yl22[i]-v23*y123[i];

forall (i in musteri)

((a31*yl11[i]+a32*y112[i]+a33*yl13[i]+a34*y114[i]+a35*y115[i])+
(031+b32+b33+b34+b35) ) -r2[1i] <= v21*yl21[i]+v22*y122[i]+v23*y123[i];

//YEN+HIZMET->ME//
forall(i in musteri)
-sum(k in boyut) ((al2[k]*(x[i] [k])+(b12[k]))+

(a312*y111[il+a322*y112[1]+a332*y113[i]+a342*y114[i]1+a352*y115[i])+
(b312+4b3224b3324b3424b352) ) —e[1] <= -w2l*y21[i]-w22*y22[i];

forall (i in musteri)
sum (k in boyut) ((al2[k]*(x[1][k])+(b12[k]))+

(a312*y111[i]+a322*y112[i]+a332*%y113[1]+a342*y114[i]+a352*y115[i])+
(b312+b322+b332+b342+4b352) ) —e[1] <= w2l*y21[i]+w22*%y22[i];

//ME->MALIYET//
forall(i in musteri)

-((a2l*y21l[i]+a22*y22[i])+(b21+b22))-r3[1i] <= -v31*yl31[i]-v32*yl32[i];
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forall(i in musteri)

((a21l*y21[i]l+az22*y22[i])+
(b21+4b22))-r3[1] <= v31*yl131[1i]+v32*y132[1i];
}

float maee = sum(i in musteri) e[i]/m;

float maerl = sum(i in musteri) rl[i]/m;

float maer2 = sum(i in musteri) r2[i]/m;

float maer3 = sum(i in musteri) r3[i]/m;

float MSE = sum (1 in

musteri) (e[1]"24rl1[1]"24r2[1]"2+r3[1]"2) /m;
float RMSE = MSE"(1/2);

//Inequality kisitlar
execute inequality { w2l!=w22;
vil!=vl2; v11l!=v13; vl12!=vl13; v1l!=vl4; v1l!=vl5;
v1i2!'=v13; v12'!'=vld; v12!=vl5;
v13!=vl4; v13!=vl5;
v21ll=v22; v21!=v23; v22!=v23;
v31l!=v32; }

execute display {

writeln("Agirliklar-y11: ", v11, ™ ", wv12, " ", v13, "
",V14, 1] n’ V15),'

writeln("Agirliklar-y12: ", v21, " ", v22, " ", v23);

writeln ("Agirliklar-y2: ", w21, " ", w22);

writeln ("Agirliklar-y13 ", v31, " ", v32);

writeln ("MSE-er: ",maee, " " , maerl, " " , maer2, " "
, maer3, " " ,

MSE, " ", RMSE);

//ILOG VERI DOSYASI

/*k*k*k*k*k*k*k*k*k*k*k*k*k*k*k*k*k*k*k*k*k*k***********************

* OPL 12.6.0.0 Data
* Author: AAKTEPE
* Creation Date: 03 Mar 2014 at 18:06:08
*********************************************/
m=399;
n=3;
SheetConnection sheet ("fuzzy.xlsx");

x from SheetRead (sheet,"fuzzy2!A1:C399");
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y1l1ll from SheetRead(sheet,"fuzzy2!D1:D399")
y1l12 from SheetRead(sheet,"fuzzy2!E1:E399")
y113 from SheetRead(sheet,"fuzzy2!F1:F399");
y1l1l4 from SheetRead(sheet,"fuzzy2!G1:G399")
y115 from SheetRead(sheet,"fuzzy2!H1:H399")

y1l21 from SheetRead(sheet,"fuzzy2!I1:I399");
y122 from SheetRead(sheet,"fuzzy2!J1:3399");
y123 from SheetRead(sheet,"fuzzy2!K1:K399");

y21 from SheetRead (sheet,"fuzzy2!L1:L399");
y22 from SheetRead (sheet,"fuzzy2!M1:M399");

y131 from SheetRead(sheet,"fuzzy2!N1:N399");
y132 from SheetRead(sheet,"fuzzy2!01:0399");

all to SheetWrite (sheet,"fuzzy2!013:Q015");
bll to SheetWrite(sheet,"fuzzy2!R13:R15");

al2 to SheetWrite (sheet, "fuzzy2!Q17:019");
bl2 to SheetWrite(sheet,"fuzzy2!R17:R19");

v1ll to SheetWrite (sheet,"fuzzy2!0Q6")

v12 to SheetWrite (sheet,"fuzzy2!Ro");

v13 to SheetWrite (sheet,"fuzzy2!56");
( )
( )

’

’

v14 to SheetWrite(sheet,"fuzzy2!To6"
v15 to SheetWrite(sheet,"fuzzy2!U6"

’

v21 to SheetWrite(sheet,"fuzzy2!08");
v22 to SheetWrite(sheet,"fuzzy2!R8");
v23 to SheetWrite(sheet,"fuzzy2!S8");

w21l to SheetWrite(sheet,"fuzzy2!Q10");
w22 to SheetWrite (sheet,"fuzzy2!R10");

v31l to SheetWrite(sheet,"fuzzy2!T10");
v32 to SheetWrite(sheet,"fuzzy2!U10");

e to SheetWrite (sheet,"fuzzy2!21:2399");

rl to SheetWrite(sheet,"fuzzy2!AC1:AC399");
r2 to SheetWrite(sheet,"fuzzy2!AF1:AF399");
r3 to SheetWrite(sheet,"fuzzy2!AI1:AI399");

//Data dosyasi-son
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