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gegirdikleri vakitlerde artis gériilmektedir. Pazarlama alaninda ozellikle ¢evrimici ortamlarda yapilan
mal ve hizmet satin alimlarinda hem isletmeler hem de tiiketicilerin beklentilerinin karsilanmast icin
elektronik memnuniyet diizeylerinin dlgiilmesi gerekmektedir. Bu arastirma kapsaminda Tiirkiye'de
cevrimigi satin alim yapan tiiketicilere uygulanan yedi maddeli tek boyutlu e- memnuniyet ol¢eginin
psikometrik ozelliklerinin Klasik Test Kurami (KTK) ve Madde Tepki Kuramina (MTK) gore incelenmesi
amaclanmistir.  Yapilan temel arastirmada, 6lgegin her iki kuramin varsayimlarmi karsiladigi
gozlemlenmigstir. Ayrica olgegin madde ozellikleri incelendiginde, Klasik Test Kurami ve Madde Tepki
Kurami perspektiflerine gore maddelerin aywt edicilik diizeyinin yiiksek oldugu gériilmiistiir. Sonug
olarak, e-memnuniyet élgeginin yapi gecerligine, yakinsak gegerligine ve giivenirligine iliskin KTK ve
MTK'ya dayali psikometrik kanitlar saglanmistir. Cevrimi¢i ortamlardaki memnuniyet diizeyini dlgmek
icin e-memnuniyet dlgeginin kullanilabilir oldugu diisiiniilmektedir.

Analysing The Psychometric Properties of E-Satisfaction Scale According to
Classical Test Theory and Item Response Theory

Abstract

Today, with the increase in technological developments, there is an increase in the time spent by
consumers in online environments. In the field of marketing, it is necessary to measure e-satisfaction
levels in order to meet the expectations of both businesses and consumers, especially in the purchase of
goods and services in online environments. Within the scope of this research, it is aimed to examine the
psychometric properties of the seven-item unidimensional e-satisfaction scale applied to consumers
making online purchases in Turkey according to Classical Test Theory (CTT) and Item Response Theory
(IRT). In the basic research, it was observed that the scale met the assumptions of both theories. In
addition, when the item properties of the scale were examined, it was seen that the discrimination level of
the items was high according to the Classical Test Theory and Item Response Theory perspectives. As a
result, psychometric evidence based on CTT and IRT regarding the construct validity, convergent validity
and reliability of the e-satisfaction scale was provided. It is considered that the e-satisfaction scale can
be used to measure the level of satisfaction in online environments.
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GIRIS

Teknolojik araclarn gelisip internetin hayatimizin her evresine girmesiyle birlikte bireyler artik daha fazla
cevrimi¢i ortamlarda vakit gecirmeye baslamiglardir. Giiniimiizde o6zellikle pandemiyle birlikte cevrimigi
ortamlar fiziksel ortamlardan daha ¢ok kullanilmaya baglanmistir. Egitim, saglik, iletisim, aligveris ve turizm
amagli bir¢ok faaliyet artik online ortamlara tasinmistir. Pazarlama agisindan ele alindiginda 6zellikle aligveris
platformlarinin online ortamlarda yogunlasmasi tiiketicilerin ve isletmelerin davranislarinda ve stratejilerinde
degisiklikler olmasma neden olmustur. Giiniimiiziin hizla dijitallesen diinyasinda, tiiketici memnuniyeti artik
sadece mal veya hizmet kalitesiyle sinirli kalmamaktadir ve insanlar mal ve hizmetleri daha yakindan tanimak
ve degerlendirmek icin geleneksel yontemlerin Gtesine gegmektedir. Online platformlar, tiiketicilere iiriin
deneyimlerini paylagsma, inceleme ve degerlendirme firsatlar1 sunarak bu siireci bilylik dl¢iide doniistiirmiistiir.
Bu baglamda, e-memnuniyet kavrami; ¢evrimic¢i yorumlar, derecelendirmeler ve dijital etkilesimler gibi
mekanizmalar araciligryla nasil sekillendigini anlamak agisindan biiyiik bir 6nem tagimaktadir. E- memnuniyet
kavrami, ¢cevrimigi ortamlarda alinan online hizmet deneyimlerinin, tiiketicilerin satin alma karar/davranislarini,
marka sadakatini, marka giivenini ve genel olarak isletmelerle olan iliskilerini nasil etkiledigine dair 6nemli bir
kavramdir. Ozellikle son yillarda e- memnuniyet kavram, pazarlama literatiiriinde {izerinde cokca calismalarin
yapildigi bir kavramdir (Faiz, 2018; Bayram ve Sahbaz, 2017; Cinnioglu ve Giindogdu: 2022; Giillii, Uyar ve
Sargin, 2021; Timur, Oguz ve Yilmaz, 2023).

TDK (2023) memnuniyet kavramini, “memnun olma, seving duyma, sevinme” olarak ifade etmistir. Miisteri
memnuniyeti ise bir miisterinin tatmin olma durumudur (Oliver, 1997: 13). E- memnuniyet kavrami ise
miisterinin belirli bir elektronik ticaret firmasiyla daha Once yasadigi satin alma deneyiminden duydugu
memnuniyet olarak tanimlanmaktadir (Anderson & Srinivasan, 2003: 125). Yildiz ve Cizel (2016: 34) ‘e gore e-
memnuniyet, hizmet saglayicilar ile gergeklestirilen iglemler ya da gergeklesen iyi iligkiler sonucunda algilanan
deger olarak tanimlanmustir. Bir bagka e-memnuniyet tanimina gore ise, online aligveris platformlarinda kalite
faktorlerinin saptanmasinin yani sira tiiketicilerin satin alma asamasi ve sonrasinda bu faktorlere olumlu yanit
vermesiyle ortaya ¢ikan bir sonug¢ olarak 6ne c¢ikmaktadir (Bozbay ve arkadaslari, 2016: 24). Genel olarak
yapilan e-memnuniyet tanimlari ele alindifinda e- memnuniyet kavrami, elektronik ortamlarda yapilan
aligveriglerden tiiketicilerin geri doniitleri veya tatminleri olarak ifade edilebilir.

Pazarlamanin ilk doénemlerinde tiiketicilerin memnuniyetlerinin saticilar agisindan bir énemi yoktu. Cilinkii o
zamanlar da ne iiretirsem onu satarim diisiincesi hakimdi (Ozilhan, 2010: 21). Fakat teknolojik gelismelerle
birlikte modern pazarlama déneminde bu diisiince yapisi yerine artik tiiketicilerin memnuniyetlerinin énemli
oldugu pazarlama stratejileri ortaya ¢ikmustir. Tiiketicilerin mal ve hizmet alirken i¢inde bulunduklari ortamlarin
degismesiyle birlikte tiiketicilerin beklentilerinde, memnuniyetlerini etkileyen faktorlerde de birtakim
degisiklikler meydana gelmistir. Fiziksel ortamlardan mal ve hizmet satin alim gerceklestiren tiiketicilerin
fiziksel ortamdan beklentileri fazla olabilirken, online ortamlardan satin alim gergeklestiren tiiketicilerin web
sitesinden beklentileri fazla olabilmektedir. Buna bagli olarak da isletmelerin tiiketicilerin memnuniyet
beklentilerini 6n goriip, onlarin beklentilerine gore hareket etmeleri gerekmektedir. Tiiketicilerin miisteri
memnuniyeti yiikseldikc¢e, marka ile olan etkilesim istegi ve devam ettirme arzusu da artis gosterir. Bu durumun
Otesinde, miisteri memnuniyetinin artmasi, miisteri bagliligini gliglendirir, isletmenin triinlerini tekrar satin alma
niyetini ve sadakat seviyelerini artirir (Ozbek ve Kiilahli, 2016: 114). Cronin ve arkadaslar1 (2000)
memnuniyetin hem duygu hem de degerlendirme tabanli bir karsilik seklinde olabilecegini belirtmektedir. Yoo
ve arkadaslar1 (1998) duygu tabanli memnuniyetin ilgi, siirpriz, haz, 6fke ve utanga¢ligl iceren magaza ortami
i¢i duygusal deneyimlere dayandigini belirtmistir.

Cronin ve arkadaglar1 (2000: 195) memnuniyetin ilk belirleyicisinin algilanan kalite, ikincisinin ise algilanan
deger oldugunu belirtmistir. Hem duygu hem de degerlendirme tabanli bir cevap seklinde olabilecegini
belirtmektedirler (Selvi, Ozkog ve Emeg, 2007: 107). Yoo ve Macinnis (1998) duygu tabanli memnuniyet ilgi,
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haz, siirpriz, ofke, utangaglik gibi magaza-i¢i duygusal deneyimlere dayanmaktadir. E-ticaret ortaminda ise
miisteri memnuniyetinin saglanmasina yonelik ortaya atilan Onerilerin bazilar1 deger algisi, miisteri hizmetleri,
cevrimici satin alma sikligi, web sitesi kalitesi ve servis glivenligidir. (Bakir, 2018: 124). Ayrica kullanici
kolaylig1, mal ve hizmet secenekleri, maddi glivenlik ve web sitesi diizeni gibi faktdrler, online memnuniyeti
etkilemektedir (Evanschitzky ve arkadaslari, 2004: 245). Chung ve Shin (2008) ise tiiketicilerin e-
memnuniyetlerinin saglanabilmesi igin aligveris kolayligi, iirlin secimi, bilgilendiricilik, fiyat ve kisisellestirme
boyutlarini belirlemislerdir.

E-memnuniyet isletmeler agisindan 6nemli bir kavram olmaktadir. Ciinkii memnun olan miisteri isletmeden
tekrar satin alim gerceklestirme potansiyeline sahip olup, memnun kaldigi isletmeyi baska tiiketicilere de
Onerebilecektir. Pazarlama agisindan eldeki tiiketiciyi tutmak, yeni miisteriler kazanmaktan her zaman i¢in daha
az maliyetlidir (Enginkaya, 2016: 14). E-memnuniyet tiiketicilerde ¢evrimici isletmelere karsi e-sadakati
olusturabilir (Altin, 2022; Faiz, 2018; Ercetin ve Arikan, 2020; Bayir, 2022; Anderson ve Srinivasan, 2003; ) .
Buna bagli olarak da marka baglilig: tiiketici de olusabilir. Memnun olan miisteri isletmeye sadik olur, isletme
titketici goziinde olumlu imaja sahip olur, isletme marka degeri artar, isletmenin siirdiiriilebilirligi artar, rekabet
iistiinliigii gibi avantajlar saglayabilir.

E- Memnuniyet kavrami literatiirde yapilan calismalarda ¢ogunlukla e-hizmet kalite algisiyla birlikte
kullanilmaktadir. Literatiirde e-memnuniyeti Olgen birkag Olgme aract olusturulmustur. Fakat kullanilan
Olceklerde standartlik olmadigi yapilan literatiir arastirmasinda gozlemlenmistir. Literatiirde yapilan
caligmalarda kaliteli ve saglam veriler elde edebilmek, dogru ¢ikarimlar yapip kararlar alabilmek i¢in drneklem
grubunun verimliligi kadar 6l¢me aracinin da giivenilir olmas1 bir o kadar 6nemlilik arz etmektedir. Yukaridaki
literatiir 15181inda e-memnuniyet kavraminin isletmeler ve tiiketiciler agisindan 6nemi géz oniine alindiginda
Tirk kiiltiiriinde uyarlanmis, ulasilabilir, gecerli ve giivenilir bir 6lgme araci olan e-memnuniyet 6lgegine ihtiyag
oldugu belirlenmistir. Bu ¢er¢cevede bu ¢alismanin temel amaci tiikketicilerin e-memnuniyet diizeylerini 6lgmek
amaciyla hazirlanmig olan yedi maddeli tek boyutlu 6lgme aracina yonelik KTK ve MTK’ya gore
incelemelerinin yapilip literatiire kazandirilmasidir.

Psikolojik ozelliklere yonelik tiiketicilerin diizeyini kestirmek, bu ozelliklere yonelik 6l¢iim sonuglarini
anlamak, yorumlamak ve diizenlemek icin iki kuramdan faydalanilmaktadir. Bu kuramlardan c¢ogunlukla
kullanilan klasik test kurami (KTK), diger adiyla, gercek puan teorisidir. Desjardins ve Bulut (2018) KTK'nin
bireylerin ilgili 6zellige yonelik yetenek diizeyini (T) ve tesadiifi hata (E) miktarimt kullanarak goézlenen
puanlarint (X) hesaplamaya calistigini ifade eder. Fakat ilkeleri yaklasik olarak ylizyil dnce ortaya konulan bu
kuramin birtakim siirliliklart bulunmaktadir. Embretson ve Reise'ye (2002) gore bu smurliliklar, Slgiim
hassasiyeti, madde sayis1 ve puanlarin anlamini anlama gibi alanlarda kendini gostermektedir. Demars (2010) ve
Baker ve Kim (2001) KTK'nin sinirliliklarini agsmak i¢in ve daha giivenilir, esnek ve Ol¢limlerin gercek
yetenekleri daha iyi yansittigi bir yaklasim olarak, madde tepki kurami (MTK) gibi daha gelismis 6l¢iim
modellerinin gelistirildigini ifade etmistir.. MTK temel olarak test/6lcek maddeleri ve bireylerin ilgili 6zellik
diizeyleri veya yetenekleri arasindaki iligkiyi matematiksel olarak modellemeye ¢alisir. Madde giigliikleri veya
ayirt edicilikleri, bireylerin diizeyleri ile iliskilendirilir. KTK'dan farkli olarak dl¢iim sonuglarinin gruplardan
bagimsiz olabilecegini savunur. Bu ise farkli gruplara uyarlanabilme ve farkli gruplarla karsilagtirma esnekligi
saglar. Ek olarak Hambleton ve arkadaslari (1991) maddelerin Ozellikleri bireylerden bagimsiz olarak
modellemeye calistigini ve bireylerin gercek yeteneklerini daha hassas bir sekilde yansitma firsati sundugunu
ifade etmistir. Kisaca, MTK'nin sagladigi avantajlar, 6l¢gme aracinin farkli gruplara uyarlanmasi gerektigi ve
bireylerin 6zelliklerini daha dogru kestirmek istendigi durumlarda 6nemlidir.
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METODOLOJI

Literatiirde psikolojik 6l¢iimlere yonelik dlgme araglarinin gelistirilmesi ve uyarlanmasi siirecinde psikometrik
ozelliklerinin incelenmesi ve bu 6l¢me araglarinin bireylere uygulanmasinda KTK'ya dayali uygulamalar
bulunmaktadir (Orn. Sekreter ve Akyiiz, 2003; Bas, 2017). MTK'ya dayali olarak yiiriitiilen arastirmalar ise
daha sinirhidir (Orn. Paas ve Sijtma, 2008; Wang ve Finn, 2012). E-memnuniyetin 6l¢iilmesine ydnelik ortaya
konulan 6l¢iim modelinin hem KTK hem de MTK’ya dayal1 olarak baz1 psikometrik 6zelliklerinin incelenmesi
ve elde edilen bulgularin karsilagtirilmasi, Olgme aracinin yapi gegerligine, yakinsak gecerligine ve
giivenirligine iliskin farkli bir bakis agis1 sunacaktir. Arastirmanin amaci e-memnuniyet Ol¢eginin KTK ve
MTK ’ya dayali olarak psikometrik 6zelliklerinin incelenmesi ve karsilastirilmasidir:

a) E-memnuniyet 6lceginin KTK ve MTK'va dayali agimlayici ve dogrulayici kestirimleri benzerlik géstermekte
midir?

b) E-memnuniyet élgeginin KTK ve MTK 'va dayalr yapt gecerligi benzerlik gostermekte midir?
¢) E-memnuniyet olceginin KTK ve MTK'va dayali yakinsak gecerligi benzerlik gostermekte midir?
d) E-memnuniyet élgeginin KTK ve MTK'yva dayali giivenirlik diizeyleri benzerlik gostermekte midir?

e) E-memnuniyet 6lceginden elde edilen ham puan, KTK ve MTK modellerine dayali kestirilen standart puanlar
iliskili midir?

Arastirma kapsaminda seckisiz olmayan ornekleme yontemlerinden 6l¢iit 6rnekleme yontemiyle belirlenmis
olup, Haziran-Temmuz 2023 tarihlerinde, ¢evrimigi ortamlar kullanilarak 610 tiiketiciden veri toplanmistir. Veri
toplama yontemi olarak anket formu kullanilmistir. Anket formu demografik bilgiler ve e-memnuniyet 6l¢ekleri
olmak iizere iki boliimden olugmaktadir. E- memnuniyet 6lgegi Jarrar (2021) tarafindan gelistirilmis olup tek
boyutlu 7 maddeden olusmaktadir. Olgek 1- Kesinlikle katilmiyorum....5- Kesinlikle katiliyorum olmak iizere
511 likert puanlamasiyla katilimeilara sunulmustur.

Arastirma kapsaminda, Sivas Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Bilimsel Arastirma Onerisi Etik
Degerlendirme Kurulu’ndan 23/05/2023 tarih ve 2023/21 no.lu karar ile etik agidan bir sakinca bulunmadigina
dair rapor alindiktan sonra aragtirmanin veri toplama agamasina baslanmistir. Arastirmada katilimcilardan veri
toplanirken katilimeilar arastirmanin amaci ve igerigi konusunda bilgilendirilmis, goniilliiliik esasina dayali
katilimlart saglanmistir.

BULGULAR
Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin analizinde R (4.3.0) programindan faydalanilmistir. R programinda
"psych", "mirt", "PerFit", "dlpyr" vb. paketler ve iceriginde yer alan komutlar kullanilmistir. Olgegin yapi
gecerligi ve giivenirligine iliskin psikometrik 6zellikleri KTK ve MTK’ya dayali olarak degerlendirilmistir.
Ayrica her iki kurama dayali olarak varsayimlarin karsilanip karsilanmadigi incelenmistir.

Klasik Test Kuramina Dayah Yapisal Gegerlilik: Acimlayici ve Dogrulayict Calismalar
Klasik Test Kuramina Yonelik Varsayimsal Incelemeler

Acimlayic1 ve dogrulayici caligmalar yapilmadan once varsayimsal incelemeler gerceklestirilmistir. Kritik ki-
kare degeri ile mahalanobis uzakliklar1 karsilagtirilarak veri setinde %3,73 oraninda ¢ok degiskenli u¢ deger
tespit edilmis ve 28 gozlem analiz dig1 birakilmistir (Mah. uzakliklik degerleri < x2 = 18,47). Maddelere
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yonelik basiklik ve garpiklik katsayilarinin +1 araliginda oldugu ve ¢ok degiskenli normallik agisindan varsayim
ihlali olmadig1 goriilmiistir. Orneklem biiyiikliigiiniin yeterliligi Kaiser-Meyer-Olkin kriterine gore
degerlendirilmistir ve bu degerlerin madde diizeyinde ,91 ile ,95 araliginda oldugu goriilmiistiir (Genel KMO =
,93). Coklu korelasyonlarin karesi incelenerek ¢oklu baglant1 ve tekillik sorunu olmadigi goriilmiistiir (,45 <
SMC < ,70). Ayrica Bartlett'in testine gore degiskenler arasinda ¢oklu korelasyonlarm manidar oldugu
goriilmistiir (2 = 2803,46, sd =21 ve p =,000).

Klasik Test Kurami ile Acumlayici Faktor Analizi (AFA)

Maddeler arasindaki iligskiyi en iyi sekilde ortaya koyabilecek faktor sayisini belirlemek icin Horn'un (1965)
paralellik analizi, 6zdegerler ve yamag birikinti grafigi incelenmistir. Horn'un paralellik analizine gore yalnizca
1 faktoriin rastgele olmadig1 ve diger faktorlerin rastgele olustugu goriilmiistiir, ayrica 6z degeri 1'in {izerinde
olan 1 faktdr bulunmaktadir. Yamag-birikinti grafigine bakildiginda 1 faktdrden sonra keskin bir diisiis oldugu
goriilmiistiir. Buna gore maddeler arasindaki iliskiyi en iyi temsil eden yap1 tek faktdr/bilesen altinda
toplanmaktadir. Sekil 1.'de yamag-birikinti grafigine yer verilmistir.

—*—= PC Actual Data
. oo PC Simulated Data
~--- PC Resampled Data
—&— FA Actual Data
e FA Simulated Data
. --- FA Resampled Data
~ -
R e o e
X TT—x X
o AN VAN
T T T I ' I I
1 2 3 4 5 6 !

Sekil 1. Yamag-Birikinti Grafigi

Polikorik korelasyon matrisine dayali olarak faktdr analizi ile tek boyutlu model kurulmustur. Hoffman'in
madde karmasasi indeksinin ortalamasi 1'dir. Hatalara iliskin uyum iyiligi indeksleri diisiik diizeydedir (SRMR
= ,02, RMSEA = ,055). Faktor giivenirligine iliskin Tucker Lewis indeksi ,99'dur. Tablo 1'de polikorik
korelasyon matrisine dayali standardize edilmis faktor yiiklerine yer verilmistir.

Tablo 1. Polikorik korelasyon matrisine dayali maddelerin standardize edilmis faktor yiikleri

Madde Faktor Yiikii h? u? com
Madde 1 0,756 0,57 0,43 1
Madde 2 0,908 0,83 0,17 1
Madde 3 0,754 0,57 0,43 1
Madde 4 0,763 0,58 0,42 1
Madde 5 0,896 0,63 0,37 1
Madde 6 0,766 0,57 0,43 1
Madde 7 0,894 0,80 0,20 1

Tablo 1'e gore standardize edilmis faktor yiikii degerleri ,75 ile ,91 araligindadir. Her bir degiskenin varyansinin
faktorle agiklanabilen orani ,57 ile ,83 araligindadir. Bu ise degiskenlerin %57 ile %83 arali§inda e-memnuniyet
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ile aciklanabildigini gostermektedir. Ek olarak bu degerler degiskenler arasinda homojenligin oldugu seklinde
yorumlanmaktadir. Buna bagli olarak degiskenlerin ile paylasilmayan varyans orani ,17 ile ,43 arasindadir. Her
bir madde i¢in Hoffman'in madde karmasa indeksi 1'dir ve maddelerde karmasa bulunmamaktadir. Tek faktor
altinda toplanan yapinin 6zdegeri 4,55'tir ve kesfedilen yapinin agiklanan varyans orani %65'tir.

Klasik Test Kurami ile Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)

AFA ile kesfedilen tek faktorlii yapinin dogrulanmasi i¢in DFA ile kurulan modelin agiklayiciligina ve hatalarina
iliskin uyum iyiligi indeksleri Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2. DFA sonuglarina iligkin uyum iyiligi indeksleri

Ulagilan

Uyum Indeksi fyi Uyum Kabul edilebilir Deger Sonug

X? 0<X"=2sd 2df <X*< 3sd 26,80 fyi uyum
X?/sd 0<X%/sd<2 2<X?/sd <3 1,91 Iyi uyum
RMSEA' 0 < RMSEA < 0.05 .05 <RMSEA < .08 ,036 fyi uyum
RMR* 0 <RMR < .05 .05 <RMR <.10 ,013 fyi uyum
SRMR! 0 < SRMR < .05 .05 <SRMR <.10 ,014 fyi uyum
NFI* 95 <NFI < 1.00 .90 <NFI <.95 ,990 fyi uyum
NNFI (TLI)? .95 < NNFI < 1.00 .90 <NNFI <.95 ,993 fyi uyum
CFI! 95 < CFI<1.00 .90 < CFI <.95 ,995 fyi uyum
GFI? 95 <GFI<1.00 .90 < GFI <.95 ,990 fyi uyum
AGFI? 90 < AGFI <1.00 .85 < AGFI <.90 ,980 fyi uyum
RFI* 95 <RFI < 1.00 .90 <RFI< .95 ,986 fyi uyum
IFI 95 <IFI<1.00 90 <IFI< .95 ,995 fyi uyum

Not. 'Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003; “Bentler ve Bonett, 1980

Maximum likelihood kestirimine dayali olarak kurulan tek boyutlu DFA modelinde varsayilan model ile
gozlenen veriler arasindaki farkliliklar ki-kare testi ile hesaplanmis ve ki-kare degerinin diisiik diizeyde oldugu
ve buna gore model-veri uyumunun saglandigi gozlenmistir (y2 =26,80, 0 <y2 < 2sd ve 2 / sd = 1,91). Hatalara
iligkin uyum 1iyiligi indeksleri iyi uyum ozelligi sergilemektedir ve yiiksek model-veri uyumuna isaret
etmektedir (RMSEA = ,036, RMR = ,013 ve SRMR = ,014). Modelin aciklayiciligina yonelik uyum iyiligi
indeksleri 1yi uyum 6zelligi gostermektedir ve yiiksek model-veri uyumuna isaret etmektedir ( CFI = ,99 NFI =
,99, NNFI(TLI)=,99, GFI =,99, AGFI = 98, RFI =99 ve IFI =,99). Ol¢iim modeline iliskin gizil ve gozlenen
degisken arasindaki kestirimlere Tablo 3'te yer verilmistir.

Tablo 3. Ol¢iim modeline iligkin kestirimler

Faktor Yiikii Std. Hata zZ p B

E-Memnuniyet =~

M1 1,000 0,719
M2 1,168 0,053 22,108 0,000 0,855
M3 0,954 0,052 18,472 0,000 0,714
M4 1,184 0,061 19,415 0,000 0,750
M5 0,955 0,049 19,473 0,000 0,752
M6 1,008 0,054 18,614 0,000 0,719
M7 1,027 0,048 21,587 0,000 0,834

Tablo 3’e gore e-memnuniyet gizil degiskeni ve gozlenen degiskenler arasindaki tiim yollarin istatistiksel olarak
anlamli oldugu goriilmistiir (z > 1,96 ve p < 0,05). Elde edilen veriler test edilen yapisal modeli destekler
niteliktedir ve yiiksek diizeyde model-veri uyumu saglanmistir. Modele iliskin her bir degiskenin standardize
edilmis regresyon katsayilarina Sekil 2'de yer verilmistir.
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Mmn; 1,00

0.75

Sekil 2. DFA sonuglarina gore standardize edilmis yol katsayilari

Klasik Test Kuramina Dayah Yakinsak Gecerlik ve Giivenirlik

Klasik test kuramina dayali olarak 6lgme aracinin giivenirligi degerlendirilirken tek uygulamaya dayali i¢
tutarlilik katsayisi belirleme yontemlerinden Cronbach'in Alfa katsayisi, McDonalds'm Omega katsayisi,
Hoyt'un varyans analizi ve iki yar1 giivenirlik katsayismin hesaplanmasi gibi yontemler kullamlmustir. I¢
tutarlilik katsayilar1 degerlendirilirken George'in (2011) 6nerdigi ,90 ve iizeri (mitkemmel), ,80 ve iizeri (kabul
edilebilir), ,70 ve iizeri (kabul edilebilir), ,60 ve {izeri (slipheli/sorgulanabilir), ,50 ve {izeri (zayif) ve 50'nin alt1
(kabul edilemez) siniflandirma sistemi kullamlmustir. Iki yar1 giivenirlik katsayisi hesaplanirken &lgme
aracindaki maddeler 5000 defa rastgele ikiye yariya boliinerek iligski katsayilari hesaplanmig ve ortalamasi
almmustir. Tablo 5'te hesaplanan i¢ tutarlilik katsayilarina yer verilmistir.

Tablo 5. Yakinsak gegerlik ve giivenirlige iliskin i¢ tutarlilik katsayilari

Giivenirlik Belirleme Yontemleri Katsayilar
Cronbach'in Alfa Katsayis1 (o) ,92
McDonalds'in Omega Katsayisi (o) 94
Hoyt'un varyans analizi ,92

iki Yar Giivenirlik - Rastgele .92
Yakinsak Gegerlik - KTK / MTK

AVE ,62 1,70
CR 921,94

Not. AVE = Ortalama agiklanan varyans; CR = Bilesik giivenirlik Esik degerler: Yakinsak gecerlik i¢in: CR > AVE ve AVE
> .50

Tablo 5'te farkli giivenirlik belirleme yontemlerine gore elde edilen katsayilar 6lgme aracinin miikemmel
diizeyde giivenilir oldugunu gostermektedir. KTK ve MTK 0&lglim modellerinde dogrulayici faktér analizi
standardize edilmis yol katsayilarina dayali olarak hesaplanan AVE ve CR degerlerine gore mevcut yapiy1
olusturan ifadelerin birbiriyle uyumlu ve faktorle iliskili oldugunu gézlenmistir. Bu ise yakinsak gecerligin
saglandigina isaret etmektedir.
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Madde Tepki Kuramina Dayal Yapisal Gegerlilik: Acimlayici ve Dogrulayict Calismalar
Madde Tepki Kuramina Yonelik Varsayimsal Incelemeler
Boyut yapisinin incelenmesi

Madde tepki kurami i¢in tek boyutluluk ve yerel bagimsizlik varsayimlari kontrol edilmistir. Tek boyutlulugun
kontrol edilmesinde Horn'un paralellik analizi, faktorlere yonelik 6z degerler ve yamag-birikinti grafigi
incelenmigtir (Sekil 1).

Birey-veri uyumu

Tablo 5. Birey-veri uyum indeksleri i¢in esik degerler

Indeksler Esik deger Esik deger Std. Hata Esik deger Giiven Arahg:
%2,5 %97,5
U3poly” ,184 ,007 ,169 201
Gpoly? 14,05 683 14 16
Gnormed.poly? 198 ,010 179 218
Lzpoly® -1,32 10 -1,504 -1,140

'Emons (2008) “Molenaar (1991); Emons (2008) *Drasgow ve ark. (1987).

Tablo 5’te U3poly, Gpoly, Gnormed.poly ve Lzpoly indekslerinin esik degerlerine gore birey-veri uyumu
acisindan en az bir uyum indeksinde madde-yanit Sriintiisii agisindan uyum gostermeyen bireyler tespit edilmis
ve 118 gbzlem veri setinden ¢ikarilarak bu agamadan sonraki analizlere dahil edilmemistir.

Tablo 6. Kademeli Tepki ve Genellestirilmis Kismi Kredi Modellerinin Karsilastirilmasi

Modeller AIC SABIC HQ BIC logLik
Kademeli Tepki 8323,604 8366,613 8383,584 8477,729 -4126,802
Genellestirilmis 8340,294 8383,303 8400,274 8494,419 -4135,147

Tablo 6’ya gore hatalara yonelik istatistikler agisindan kademeli tepki modelinin daha iyi diizeyde oldugu
gozlenmistir. Bu nedenle diger varsayimsal incelemelerin kademeli tepki modeline gore yiiriitiilmesine karar
verilmistir.

Madde-Veri Uyumu

Tablo 7. Madde-veri uyum istatistikleri

Madde S-X2 S-X2 RMSEA S-X2 p outfit infit
M1 48,721 31 0,031 0,022 0,865 0,89
M2 20,424 18 0,015 0,309 0,663 0,744
M3 37,668 26 0,027 0,065 0,827 0,87
M4 44,717 33 0,024 0,084 0,821 0,843
M5 14,594 26 0,000 0,964 0,851 0,857
M6 29,161 28 0,008 0,404 0,879 0,897
M7 19,413 19 0,006 0,431 0,772 0,805

Tablo 7'de madde-veri uyumu isaretli ki-kare testi, outfit ve infit indekslerine gore degerlendirilmistir. M7, M2,
M4, M3, M6 ve M5 maddelerinde %95 giiven diizeyinde madde-veri uyumunun saglandigi goézlenmistir
(p>,05). M1 maddesinde ise %99 giiven diizeyinde madde-veri uyumunun saglandigi gézlenmistir (p>,01). Ek
olarak outfit ve infit degerleri ise tiim maddeler i¢in kabul edilebilir diizeydedir. Buna gore tiim maddelerde i¢in
madde-veri uyumu saglanmistir. Tablo 8'de model-veri uyum istatistiklerine yer verilmistir.
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Model-veri uyumu

Tablo 8. Madde tepki kurami model-veri uyum istatistikleri (Kademeli tepki modeli)

C2 sd p RMSEA SRMR TLI CFI

23,687 14 ,050 ,034 ,017 ,997 ,998

Tablo 8'e gore madde tepki kuramina dayali dogrulayici faktor analizi modelinde varsayilan model ile gézlenen
veriler arasindaki farkliliklar C2 testi istatistigi ile hesaplanmig olup C2 istatistiginin diisiik diizeyde oldugu ve
buna gdre model-veri uyumunun saglandig1 gézlenmistir (C2 = 23,69, sd = 14 ve p>,05). Hatalara iliskin ve
modelin agiklayiciligma iliskin uyum iyiligi indekslerine gore model iyi uyum ozelligi sergilemektedir ve
yliksek model-veri uyumuna isaret etmektedir (RMSEA = ,034 ve SRMR = ,017; TLI = ,99 ve CFI = ,99).
Madde tepki kuramina dayali agimlayici ve dogrulayici modellere iliskin faktor yiiklerine Tablo 9'da yer
verilmistir.

Tablo 9. A¢imlayici ve dogrulayict madde tepki kurami faktor yiikleri

Madde AFA h2 DFA h2
M1 0,81 0,66 0,81 0,66
M2 0,92 0,85 0,92 0,85
M3 0,83 0,69 0,73 0,68
M4 0,84 0,70 0,84 0,70
M5 0,85 0,72 0,85 0,72
M6 0,79 0,63 0,79 0,63
M7 0,91 0,82 0,91 0,82

Not. Ozdeger = 5,08 ve Aciklanan varyans =,72

Tablo 9'a gore e-memnuniyet 6l¢eginin agimlayict MTK faktor yiikleri ,79 ile ,92 araliginda ve dogrulayici
MTK faktor yiikleri ,79 ile ,92 araligindadir. Tek faktor altinda toplanan yapinin 6z degeri 5,08 ve aciklanan
varyans orani %72'dir. Tablo 10'da dogrulayici madde tepki kurami modeline dayali olarak elde edilen madde
ayirt edicilik ve giliclik parametrelerine yer verilmistir. Madde ayirt edicilikleri Baker’a (2016) gore
siniflandirilmigtir. 1.70 ve iizeri ¢ok yiiksek, 1.35 — 1.69 yiiksek ve .65 — 1.34 orta diizey ayirt edici olarak
degerlendirilmistir.

Tablo 10. Madde ay1rt edicilik ve madde giigliik parametreleri

Madde a b1 b2 b3 b4
Ml 2,387 -2,354 -0,216 0,868 2,148
M2 4,117 -1,745 -0,349 0,582 2,727
M3 2,526 -1,751 0,264 1,099 2,886
M4 2,594 -1,519 -0,100 0,677 1,930
M5 2,745 -2,119 -0,671 0,874 2,249
Mé6 2,216 -1,438 0,010 1,194 2,804
M7 3,678 -1,767 0,105 1,192 2,893

Not. a = madde ayirt edicilik, b1-4 = esik degerler i¢in giigliik parametreleri

Tablo 10'a gore e-memnuniyet Ol¢eginde yer alan maddelerin ayirt edicilik parametresi 2,22 ile 4,12
araligindadir ve ortalama ayirt edicilik 2,89'dur. Maddelerin tamami ¢ok yiiksek ayirt edicilik diizeyindedir.
Gigliik parametreleri ise bl esigi i¢in -2,35 ile -1,52 araliginda, b2 esigi i¢in -,67 ile ,26 araliginda, b3 esigi i¢in
,58 ile 1,19 araliginda ve b4 esigi icin 1,93 ile 2,89 araligindadir. Giicliik parametrelerindeki esik degerler
arasindaki ortalama farklar bl-b2 igin -1,68, b2-b3 ig¢in -1,06 ve b3-b4 i¢in -1,59'dur. E-memnuniyet
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6lcegindeki maddeler arastirmada gézlenen theta diizeyleri igin ¢ok yiiksek diizeyde ayirt edici niteliktedir. Sekil
3'te toplam puan i¢in madde karakteristik egrisine yer verilmistir.

35 r

30 r

25 r

(0)

20 r

15 r

10 1 [

Sekil 3. Toplam puan i¢in madde karakteristik egrisi

Sekil 3'te toplam puan ic¢in verilen madde karakteristik egrisine gore yaklasik -3 theta diizeyine kadar e-
memnuniyet puani en diisiik seviyede olup yaklasik 3,5 theta diizeyinde ise en yiiksek puan seviyesine ulastigi
gbzlenmistir. Buna gore 8 - 35 puan araliginin yaklasik £3 theta araligindaki bireylerin yetenek diizeyine
karsilik geldigi soylenebilir. Sekil 4'te her bir maddenin kategori karakteristik egrilerine yer verilmistir.
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Sekil 4. E-memnuniyet 6lgegi maddelerinin kategori karakteristik egrileri

Sekil 4'te her bir maddenin kategori karakteristik egrileri incelendiginde 5'li likerti ifade eden her bir tepki

puanin birbirinden belirgin sekilde ayrildig1 ve theta diizeyi arttikga 1 ile 5 arasinda verilen tepkilerin arttig
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gbzlenmistir. Buna gore likert tipi 5'li derecelendirme sisteminin e-memnuniyet Ol¢eginde yaklasik £3 theta
araligindaki bireyler i¢in uygun oldugu sdylenebilir.

Tablo 11. En yiiksek ve en diisiik birey parametreleri

id Theta Diizeyi Theta Std. Hata id Theta Diizeyi Theta Std. Hata
1 -2,673 0,433 594 2,026 0,317
2 -2,673 0,433 595 2,305 0,293
3 -2,673 0,433 596 2,318 0,289
4 -2,673 0,433 597 2,399 0,290
5 -2,327 0,341 598 2,399 0,290
6 -2,327 0,341 599 2,477 0,288
7 -2,288 0,331 601 2,517 0,283
8 -2,288 0,331 602 2,666 0,284
9 -2,288 0,331 603 3,315 0,383
10 -2,063 0,291 604 3,315 0,383
Giivenirlik ,92

Not. En yiiksek ve en diisiik on deger verilmistir. id numaralari en kiiglikten biiylige siralanan bireyleri temsil etmektedir.

Tablo 11’e gore bireylerin theta diizeyi -2,67 ile 3.32 araligindadir. Theta diizeylerinin ortalamas1 ,000+,962 dir.
Carpiklik ve basiklik degerleri sirasiyla ,110 ve ,115°tir. Gorgiil giivenirlik katsayisi .923 olarak hesaplanmustir.
Buna gore ortalama theta diizeyinin 0 oldugu ve ortalama etrafinda simetrik bir dagilim o6zelligi goézlenmistir.
Gorgiil giivenirlik katsayisi ise yliksek diizeydedir. Sekil 4'de theta diizeyi ve standart hatalarina dayali
hesaplanan giivenirlik grafigine yer verilmistir.

0.8 r

0.6 r

T 0)

0.0 r

Sekil 5. Theta giivenirlik

Sekil S'e gore yaklasik -4 theta diizeyinden sonra giivenirlik i¢in yiikselmektedir ve -2 theta diizeyinde zirveye
ulagsmaktadir. Yaklasik 3 theta diizeyine kadar yiiksek giivenirlikte nispeten yatay hareketlilik gozlenmekte olup
daha sonra giivenirligin diistigii goriilmektedir. Tablo 12'de madde ve test bilgi miktarlari igeren test
parametrelerine yer verilmistir.
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Tablo 12. Madde ve test bilgi miktarlar1

F1 Madde Bilgi Test Bilgi
M1 8,21 72,89
M2 15,80

M3 8,80

M4 8,45

M5 10,02

M6 7,45

M7 14,17

Tablo 12'ye gére e-memnuniyet 6l¢eginde bulunan maddelerin bilgi miktar1 7,45 ile 14,17 araliginda olup test
bilgi miktar1 72,89'dur. Ayirt ediciligi yliksek olan maddelerde bilgi miktarinin daha fazla oldugu gdzlenmistir.
Tablo 13'te 6l¢egin toplam puanini ifade eden ham puan, klasik test kuramina dayali agimlayici ve dogrulayici
modellere gore elde edilen standardize edilmis puanlar ve madde tepki kuramina dayali agimlayicit ve
dogrulayici modellere gore elde edilmis parametre kestirimleri arasindaki korelasyon katsayilarina yer
verilmistir.

Tablo 13. Ham puan, KTK ve MTK parametre kestirimlerine iligkin korelasyon katsayilari

Ham Puan KTK AFA KTK DFA MTK AFA MTK DFA
Ham Puan 1 0,994 0,998 0,993 0,993
KTK AFA 0,994 1 999 0,994 0,994
KTK DFA 0,998 999 1 0,995 0,995
MTK AFA 0,993 0,994 0,995 1 1
MTK DFA 0,993 0,994 0,995 1 1

Tablo 13'e gore Olgekten alinan ham puan ile diger modellerden elde edilen skorlar arasinda yiiksek iligki
gozlenmistir. Ayrica KTK ve MTK modellerine dayali elde edilen puanlar arasinda da yiiksek iligki
gbzlenmistir. Buna gore e-memnuniyet dlgegine dayali bireylerin diizeyi degerlendirilirken tiim puan tiirlerinin
kullanilabilecegi kararina varilmisgtir.

SONUC VE ONERILER

Aragtirmanin amaci e-memnuniyet 6lgeginin madde tepki kurami ve klasik test kuramina dayali psikometrik
ozelliklerinin incelenmesi ve karsilastiriimasidir. Olgme araci yapi olarak tek boyutlu bir yapiya sahip olup
yiiksek diizeyde aciklanan varyans oranina sahiptir. Hem madde tepki kuraminda hem klasik test kuraminda
model-veri uyumu yiiksek diizeydedir. Standardize edilmis faktor yiikleri KTK'ya dayali agimlayici faktor
analizinde ,75 ile ,91 aralifinda ve dogrulayici faktoér analizinde ,71 ile ,86 araliginda olup MTK'ya dayal
acimlayici faktor analizinde ,79 ile ,92 araliginda ve dogrulayici faktdr analizinde ,79 ile ,92 araligindadir.
Ayrica 0l¢me araci ile elde edilen sonuclar KTK ve MTK ile elde edilen giivenirlik katsayilarina gore yiiksek
diizeyde giivenilirdir. Ayrica her iki kurama gore de yakinsak gecerlik icin kanit saglanmig olup 6lcekte yer alan
ifadeler birbiriyle yiiksek uyuma sahiptir ve faktorle yiiksek diizeyde iliskilidir. Olgekten elde edilen ham puan,
KTK ve MTK kestirimlerine dayal1 standardize edilmis parametre kestirimleri arasinda yiiksek iligki olmasi tiim
puan tiirlerinin kullanilabilecegini gdstermektedir. Sonu¢ olarak, e-memnuniyet 6lceginin yap1 gegerligine,
yakinsak gecerligine ve giivenirligine iliskin KTK ve MTK'ya dayali psikometrik kanitlar saglanmuistir.
Cevrimici ortamlardaki memnuniyet diizeyini 6lgmek i¢in e-memnuniyet Ol¢eginin kullanilabilir oldugu
distiniilmektedir.

Olgme aracinin uygulanmasi i¢in psikometrik kanitlar saglanmis olsa da bazi alt gruplarda degisen madde
fonksiyonunun incelenmesi daha giiglii kanit saglayacaktir. Bu incelemelerle test ve madde diizeyinde yanlilik
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degerlendirmesi yapilabilir. Ornegin, sosyo-ekonomik diizey, cinsiyet vb. alt gruplar acisindan bu
degerlendirmelerin  yapilmasi miimkiindiir. Bunun haricinde 6l¢gme degismezligine yonelik incelemeler
yapilabilir. Ileride bu 6nerilere dayali yapilacak arastirmalarin meveut lgme aracinin uygulanabilirligi ve revize
edilmesi acisindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.
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