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Deger-Tatmin-Sadakat Zincirinde Degistirme Maliyetleri ve
Alternatiflerin CeKiciliginin Aracihk Rolleri: GSM
Operatorleri Uygulamasi™
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Oz: calismada deger-tatmin-sadakat arasindaki iliskiler incelenmis ayni zamanda miisteri
tatmininin misteri sadakatine olan etkisinde degistirme maliyetleri ve alternatiflerin gekiciliginin
aracilik rollerinin olup olmadigi da arastiriimistir. Kullanilan degiskenler, olusturulan model ve
incelenen sektér baglaminda ulusal yazinda benzer bir ¢alismaya rastlaniilmamasi dolayisiyla
calisma 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda veriler, Mersin ilinde ikamet eden 400 kisiden yiiz yiize
anket yolu ile toplanmstir. Verilerin analizinde yapisal esitlik modellemesi kullanilmistir. Arastirma
sonucunda duygusal deger hari¢ diger algilanan deder boyutlarinin miisteri tatmini lzerinde
anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu, miisteri tatmininin miisteri sadakatini ve degistirme
maliyetlerini pozitif, alternatiflerin ¢ekiciligini ise negatif yénde etkiledigi, alternatiflerin
cekiciliginin miisteri sadakatini negatif yénde etkiledigi, degistirme maliyetlerinin, alternatiflerin
cekiciligi tzerinde anlamli bir etkisinin olmadigi bulunmustur. Ayrica miisteri tatmininin miisteri
sadakati tizerinde olan etkisinde hem degistirme maliyetlerinin hem de alternatiflerin ¢ekiciliginin
kismi aracilik rollerinin oldugu sonucuna ulasiimistir.

Mediating Roles of the Switching Costs and Attraction of
Alternatives in the Value-Satisfaction-Loyalty Chain: GSM
Operators Implementation

Abstract: In this study, the relationships between value-satisfaction-loyalty are examined. It is
also examined whether switching costs and the attractiveness of alternatives have mediating
roles in the effect of customer satisfaction on customer loyalty. The study is important because
there is no similar study in the national literature in the context of the variables used, the model
created, and the sector examined. In this context, the data is collected through face-to-face
questionnaires from 400 people residing in Mersin province in Turkey. Structural equation
modeling is used in the data analysis. A result of the research, it is found that all perceived value
dimensions, except emotional value, have a significant and positive effect on customer
satisfaction, customer satisfaction affects customer loyalty and switching costs positively, while
the attractiveness of alternatives affects negatively, the attractiveness of alternatives affects
customer loyalty negatively, and switching costs do not have a significant effect on the
attractiveness of alternatives. Moreover, in the effect of customer satisfaction on customer
loyalty, both switching costs and the attractiveness of alternatives have partial mediating roles.
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Deger-Tatmin-Sadakat Zincirinde Degistirme Maliyetleri ve Alternatiflerin Cekiciliginin Aracilik Rolleri: GSM Operatorleri
Uygulamasi

1. Giris

Deger kavrami, bitin olarak dusindldiginde, tiiketicinin herhangi bir mal ya da hizmetle
etkilesiminden sonraki tercihi ve degerlendirmesidir (Chiu, Hsieh, Li ve Lee 2005: 1682). Ancak daha detayli
incelendiginde, bu kavramin pek ¢ok parcadan olusan bir biitiin oldugu gorilmektedir. Tuketicilerin deger
algilarini tek bir agidan degerlendirmek yerine farkl deger boyutlariyla bitiincil olarak degerlendirmek daha
dogru olacaktir. Fonksiyonel deger, parasal deger, duygusal deger, sosyal deger ve iliskisel deger kavramlari
deger algisini olusturan parcalarin her biri olarak degerlendirilmektedir (Carlson, Rosenberger ve Rahman,
2005; Floh, Zauner, Koller ve Rusch, 2014; Eid, 2015). Alinan bir mal ya da hizmet karsisinda tuketicilerin
algiladiklari deger her acidan ayni olmayabilir. Uriiniin fonksiyonel degerini olumlu olarak algilayan bir tiiketici
parasal degerini olumlu olarak algilamayabilir ya da degeri biitlin olarak olumlu algilayan bir tiiketici sosyal
deger algisi hissetmeyebilir.

Her sektorde oldugu gibi iletisim sektoriinde de “global system for mobile communications” (GSM)
operatorleri arasinda yogun bir rekabet mevcuttur. Tiketicileri tatmin etmek ve sadik tlketiciler
yaratabilmek icin GSM operatorleri de Urlinlerine ek Ozellikler koymak veya bir sekilde rakiplerinden
farkhlasmak durumundadirlar. Bu baglamda fiyat indirimleri, hediye paketler, ek 0Ozellikler ve cesitli
kampanyalar sunmaktadirlar. Yaptiklari bu faaliyetler ile tiiketici zihninde cesitli boyutlari ile olumlu veya
olumsuz bir deger algisi yaratmaktadirlar. Oligopol piyasa yapisinin oldugu bu sektdrde (riinlerin
farkhlastirilmasi, misterileri tatmin etmek, onlarin givenini kazanmak, onlara iyi bir hizmet sunmak ve en
onemlisi de misterileri elde tutabilmek oldukca zor bir durum gibi goriilmektedir. Ayrica glinimiz musteri
yapisinin tatminkar olmadigl, zor baglanip kolay terk ettigi ve eski donemlere gore daha bilgili, daha
arastirmaci oldugu disinilirse GSM operatoérlerinin, misterileri tatmin etmek ve onlari elde tutabilmek igin
cok fazla ¢caba harcamasi gerektigi asikardir.

Kiresellesen bir dinyanin olusumu ve teknolojide yasanan hizli gelisimler insanlar arasindaki
iletisimin artmasina ve dolayisiyla da iletisim sektoriiniin daha 6nemli bir konuma gelmesine yol agmistir.
insanlar arasindaki iletisimde ve sektérde en ¢ok kullanilan iletisim aracinin ise cep telefonlari oldugu
asikardir. Gliniimuzde bu cep telefonlarinin kullanimi ¢ok kiiglik yaslarda baslamakta ve gencinden yaslisina
kadar neredeyse blylk bir kitle tarafindan kullaniimaktadir. Yani iletisim sektorii ¢ok cesitli demografik
Ozelliklere sahip farkli tiiketici gruplarini biinyesinde barindiran bir sektérdir. Yine bu sektor igerisinde yer
alan ve insanlarin birbirleriyle olan iletisimlerini sagladiklari cep telefonlarindaki GSM operatorleri de
mevcuttur. Ulkemizdeki GSM operatérii sektdrii oligopol bir piyasa yapisinda olsa da yogun bir rekabet s6z
konusudur. GSM operatorleri, musterilerine ek 6zellikler sunmak, onlarla duygusal bag kurmak, onlari tatmin
etmek ve glivenlerini kazanmak icin yogun ¢aba harcamaktadirlar. Tlketiciler agisindan bakildiginda ise bazi
tiketicilerin birden fazla operatér kullandiklari da goriilmektedir ve GrGn farkhhklarinin azaldigl piyasa
yapisinda tiketicilerin tatmin olmasi ve kullandiklari operatdrlere giivenmesi hi¢ de kolay olmamaktadir. Her
tuketici kullandigi GSM operatériinden memnun kalmayabilir ve operatoriini degistirmek isteyebilir. Tlirkiye
elektronik haberlesme sektori 2018 verilerine gére, mobil numara tasima istatistikleri farkl alternatiflerin
oldugunu ve bu alternatiflerin musteri sadakatini azalttigini géstermektedir (Dogrul ve Kadioglu, 2020: 167).
Ancak bazi maliyetlerden dolayi degistirmek isteseler bile degistirememektedirler. Her tatmin olan musteri
sadik olmamakla birlikte her tatmin olmayan musteri de operatorini degistirmemektedir. Tim bunlarin
sebepleri degistirme maliyetlerine, alternatiflerin varligina ya da pek ¢cok sebebe baglanabilir. Tim bu konular
literatlrde bir bosluk olarak degerlendirilmekte ve arastirilmaya deger olarak goriilmektedir.

Bu arastirmanin amaci, tiketicilerin hizmet aldiklari GSM operatérlerinde algiladiklari degerlerin
(fonksiyonel deger, parasal deger, iliskisel deger, sosyal deger, duygusal deger) ayri ayri tatmin Uzerindeki
etkisini, tatminin degistirme maliyetleri, alternatiflerin cekiciligi ve sadakat Uzerindeki etkisini, alternatiflerin
cekiciliginin ve degistirme maliyetlerinin sadakat (izerindeki etkisini arastirmaktir. Ayni zamanda tatminin
sadakate olan etkisinde degistirme maliyetleri ve alternatiflerin gekiciliginin araci rollerinin olup olmadiginin
incelenmesi de arastirmanin bir baska amacidir.

Arastirma sonuglarinin GSM operatori firmalarina misteri iliskilerinde, yeni misteri kazanmalarinda
ve mevcut misterilerini sadik misterilere donlstiirmede yol gosterici olacag disliniilmektedir. Uluslararasi
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yazinda benzer calismalara sik¢a rastlanmakla birlikte (Lee, Lee ve Feick, 2001; Kim, Park ve Jeong, 2004;
Ibanez, Hartmann ve Calvo, 2006; Magalhaes, 2009; Roig, Garcia ve Tena, 2009; Deng, Lu, Wei ve Zhang,
2010; Eskafi, Hossein ve Yazd, 2013; Senic ve Marinkovic, 2014; Eid, 2015; Ghazali, Nguyen, Mutum ve Mohd-
Any, 2016; Chuah, Marimuthu, Kandampully ve Bilgihan, 2017), ulusal yazinda deger tatmin-sadakat zinciri
baglaminda cok sinirli sayida calisma yer almaktadir. Dolayisiyla bu arastirmanin ulusal yazina 6nemli bir katki
sunacagi da distunilmektedir.

2. Teorik Cerceve ve Hipotezlerin Gelistirilmesi

Algilanan deger kavraminin temeli esitlik teorisine dayanmaktadir ve bu teoriye gore, tiketiciler bir
mal ya da hizmetten aldiklari parasal ya da parasal olmayan faydalara gére o mal ve hizmeti degerlendirirler.
Yapilan aligveris islemi sonucunda tiketiciler bu islemin adil ve esit olduguna inaniyorlarsa bu durum satin
alma davranisi izerinde olumlu bir etki yaratmaktadir (Shapiro, Reams ve So, 2019: 237). Algilanan deger
sadece mal ve hizmetlerin 6ziinde olan o6zelliklerin degerlendirmesi degil, ayni zamanda tiketicilerin
kendilerinden kaynaklanan psikolojik bir degerlendirmedir (Chen ve Lin, 2019: 23). Monroe ve Chapman bu
psikolojik degerlendirmeyi algilanan faydalarin algilanan fedakarliga orani seklinde ifade etmistir ve algilanan
faydayi, algilanan kalitenin; algilanan fedakarhg ise fiyatin bir fonksiyonu olarak ifade etmistir (Monroe ve
Chapman, 1987: 193).

Bu calisma kapsaminda algilanan deger; fonksiyonel deger, parasal (fiyat) deger, duygusal deger,
iliskisel deger ve sosyal deger boyutlari ile incelenmis ve hipotezler bu yonde gelistirilmistir.

Fonksiyonel deger; fiyat, kalite, konfor ve ekonomi gibi Griinin 6ziinde bulunan fiziksel ve faydasal
ozelliklerle ilgili algilanan deger boyutuna isaret etmektedir (Ates, 2014: 65) ve misteri tarafindan algilanan
kaliteden ve beklenen performanstan kaynaklanan deger olarak tanimlanabilir (Eskafi vd., 2013: 793).
Fonksiyonel deger dncelikle bir isletmenin markasina yonelik olan tiketici tutumlarini etkiler ve sonrasinda
ise tlketicilerin o markayi tekrar satin almalari izerinde olumlu bir etki yaratmaktadir (Salehzadeh ve Pool,
2017: 79). Turan ve Colakoglu (2009), fonksiyonel degerin, toplam algilanan degeri olusturmada ve tiketici
davraniglarini sekillendirmede pozitif etkisinin oldugunu; Eid (2015), fonksiyonel degeri sekillendiren alt
elemanlardan kalite boyutunun musteri tatminini pozitif olarak etkiledigini yaptiklari g¢alismalarda
bulmuslardir. Teorik gergeve ve literatlirdeki ampirik bulgular 1s18inda H; hipotezi gelistirilmistir:

Hi: Algilanan fonksiyonel deder, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

Algilanan parasal (fiyat) deger, tlketicilerin malin veya hizmetin parasal fiyatina yénelik algilamalari
icermektedir. Nesnel fiyat ise mal ya da hizmetin gergek fiyatidir (Konuk, 2008: 33). Jacoby ve Olson (1977),
nesnel fiyat ile algilanan fiyat arasinda bir ayrim yapmaktadirlar. Buna goére, nesnel fiyat, trliniin gergek fiyat
iken algilanan fiyat tiiketiciler agisindan yorumlanmis fiyattir. Bir Grlinin parasal degeri, Griiniin degerini
musteriye hissettirmede 6nemli bir faktdrdir ve Grlinin tanitimini ve satin alinmasini kolaylastirmak igin
kullanilan bir stratejidir (Miranda, 2001: 42). Roig vd. (2009), finansal hizmet pazarinda gergeklestirdikleri
calismada parasal degerin musterilerin tatminini etkiledigini ifade ederlerken, Senic ve Marinkovic (2014)
GSM operatoria kullanan katiimcilarin algiladiklar parasal degerin davranislarinin sekillenmesinde etkili
oldugunu yaptiklari calismada ortaya koymuslardir. Teorik ¢cerceve ve literatlirdeki ampirik bulgular i1s1g8inda
H, hipotezi gelistirilmistir:

H.: Algilanan parasal deger, miisteri tatminini pozitif yénde etkiler.

Duygusal deger; tiketicilerin, bir mal veya hizmeti kullanarak eglenmelerinin, zevk ve keyif
almalarinin algilamasi olarak tanimlanabilir (Chuah vd., 2017: 126). Hunt (1977: 459-460), tatmini, duygularin
degerlendirilmesi seklinde tanimlamaktadir. Bu durum da tiiketicilerin bir hizmeti kullandiklarinda olumlu
duygulara sahip oldugunu gostermektedir (Cronin, Brady ve Hult, 2000: 204). Tiketicilerin bir mal ya da
hizmete karsi olan duygulari, davranissal kararlarini etkiler ve isletme ile tiiketici arasinda glivene dayali bir
iliski ortaya cikarir. Bir isletme ile musterisi arasindaki duygusal bag yavas yavas olusmaktadir ve
pazarlamacilar, mallari/hizmetleri ve musterileri arasinda duygusal bir bag olusturmayr sik sik
denemektedirler (Levy ve Hino, 2016: 137-138). Duygusal deger, yalnizca tlketicilerin elde tutulmasini
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saglamamakta, ayni zamanda yliksek derecede gliven ve miusteri tatmini olusturarak yeni musterileri
cekebilmek adina bir temel de olusturmaktadir (Marinkovic ve Obradovic, 2015: 254). Eskafi vd. (2013), mobil
sektérde duygusal degerin, misteri tatminini pozitif yonde etkiledigini; Levy ve Hino (2016), bankacilik
sektoériinde duygusal baghlik ile misteri tatmini arasinda pozitif bir iliskinin oldugunu yaptiklari ¢calismalar
sonucunda ortaya koymuslardir. Teorik cerceve ve literatiirdeki ampirik bulgular 1siginda Hs hipotezi
gelistirilmistir:

Hs: Algilanan duygusal deder, miisteri tatminini pozitif yonde etkiler.

Bir musteri, bir isletme ile faaliyette bulundugu zaman mutlaka bir etkilesim ile kargilasmaktadir. Bu
etkilesim; telefon, e-posta ya da yiiz ylize ortaya ¢ikabilmektedir. Musteri bakis agisina gore bu etkilesimler
bir iliski degeri ortaya c¢ikarmakta ve isletmenin verdigi sozleri tutabilme becerisini de test etmektedir.
Musteriler, bu etkilesim sirasinda yasadiklarini zihinlerine kazimakta ve bu etkilesim, misterilerin gelecekte
isletme ile is yapma kararini ve genel memnuniyetini belirlemektedir. isletme bakis agisina gére bu
etkilesimler isletmenin kendisini kanitlamasina, gliven olusturmasina ve sadik misteriler yaratmasina firsat
sunmaktadir (Bitner, 1995: 238). iliskisel deger, misterilerin aldigi temel malin veya hizmetin étesinde
algiladiklari fayda olarak tanimlanabilir. iliskisel deger kavrami mdsteriler icin her gecen giin 6nem
kazanmaktadir. Bunun ilk sebebi tiiketicilerin mal ve hizmetleri tiiketme konusundaki kalite beklenti
seviyelerinin artmasidir. ikincisi sebebi ise firmalarin benzer pazarlama taktikleri ve stratejileri ile rekabet
halinde olmalari ve bundan dolayi iliski degerini 6n plana g¢ikarmaya c¢alismalaridir (Wulf ve Odekerken-
Schréder, 2003: 95-96). Wulf ve Odekerken-Schréder (2003), Belcikali ve Hollandal vatandaslara yonelik
yaptiklari ¢calismada iliskisel deger kapsamindaki faaliyetlerin tiketicilerde giliven olusturdugunu ve bu
glvenin de isletmeye baglilikla sonucglandigini belirtmektedirler. Dimitriadis (2010), algilanan iliskisel degeri
bes boyuta ayirarak bu boyutlarin, tatmin ve davranislar Gzerindeki etkisini bankacilik sektoriinde
arastirmistir. Yapilan arastirma sonucunda bazi iliskisel deger boyutlarinin tatmin Gzerindeki anlaml etkisi
ortaya konmustur. Teorik cerceve ve literatlirdeki ampirik bulgular isiginda H4 hipotezi gelistirilmistir:

H,: Algilanan iliskisel deger, miisteri tatminini pozitif yénde etkiler.

Sosyal deger, bireyin sosyal ¢evresi ile olan iliskilerinin seviyesindeki kabul edilebilirlik derecesi olarak
tanimlanmakta (Roig, Garcia ve Tena, 2006: 270) ve bir Uriin kullandiginda kisinin ¢evresi tarafindan kabul
gordugi ve onlarda iyi bir etki yarattigi algisini yaratmaktadir (Hsiao ve Chen, 2018: 112). Sosyal deger, sosyal
benlik kavramini gelistirmede kisinin kullandig Grlnlerden elde ettigi fayda oldugundan dolayi mal ya da
hizmeti kullanan kisileri bir sosyal grupla iliskilendirmekte ve sosyal imaj, kimlik, sosyal benlik, kisilik, sinif
Gyeligi gibi kavramlari kapsamaktadir (Karjaluoto vd., 2012: 638). Sosyal degerler, bir veya daha fazla farkl
sosyal grupla olan iliskiler sonucunda olusmaktadir. Bu degerler, tiiketicilerin bir Grinin islevinin 6tesinde
sahip oldugu tiketim glidUlerinin yani sira tlketicilerin sosyal imaji ile iliskili sembolik degerlerle de ilgilidir
(Rahnama, 2017: 149). Roig vd. (2009), finansal hizmet sektoriinde algilanan sosyal degerin musteri tatmini
Gzerinde anlamli bir etkisi oldugu bulgusuna ulasmislardir. Benzer bulguya Eid (2015), turizm sektoriinde
ulasmistir. Teorik cergeve ve literatirdeki ampirik bulgular 1siginda Hs hipotezi gelistirilmistir:

Hs: Algilanan sosyal deger, miisteri tatminini pozitif yénde etkiler.

Msteri tatmini, tiiketicilerin tecrlibeleri ve beklentileri ile ortaya ¢ikan duygusal bir psikolojik durum
olarak degerlendirilmektedir. Musteri tatmininin yiksek diizeyde olmasi, misteri sadakati lizerinde pozitif
bir etkiye sahip olmaktadir (Deng vd., 2010: 290).

Degistirme maliyetleri, tiketicilerin, Giriin satin aldigi tedarikgiyi degistirerek baska bir tedarikciden
satin almaya baslamasi ile ortaya ¢ikan ve bir defaya mahsus olan maliyetlerdir (Porter, 1998: 10). Beklentileri
karsilanmayan ve dolayisiyla tatmin olamayan musteriler sikdyetlerde bulunmakta ya da mal/hizmet satin
aldigi firmayi degistirmektedirler (Kog, Sahin ve Ozbek, 2014: 25).

Alternatiflerin ¢ekiciligi, musterilerin piyasadaki diger alternatif firmalardan daha tatmin edici bir
hizmet alma konusundaki algilarini ifade etmektedir (Chuah vd., 2017: 127). Mdsteri tatmininin artmasi,
alternatiflerin gekiciliginin azalmasina yol agarken, tatminin azalmasi bu ¢ekiciligin artmasina ve dolayisiyla
misteri kaybina neden olmaktadir. Eger bir miisteri beklenenden daha az tatmin elde ediyorsa karsisina daha
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cazip bir alternatif ciktiginda mevcut iliskisini bitirmeyi diistinebilir. Boylece cazip bir alternatifin varligi,
tatmin edici olmayan bir iliskiye devam etme diisiincesini sonlandirmis olur (Sharma ve Patterson, 2000: 477).

Chuah vd. (2017), mobil internet saglayicilari ile ilgili Y kusagini hedef kitle aldiklari ¢calismalarinda,
misteri tatmininin degistirme maliyetlerini ve sadakati pozitif yonde etkiledigini, alternatiflerin ¢ekiciligini ise
negatif yonde etkiledigini bulmuslardir. Teorik ¢cerceve ve literatlirdeki ampirik bulgular 1siginda He, H7 ve Hs
hipotezleri gelistirilmistir:

Hs: Miisteri tatmini, miisteri sadakatini pozitif yénde etkiler.
H;: Miisteri tatmini, degistirme maliyetlerini pozitif yénde etkiler.
Hg: Miisteri tatmini, alternatiflerin gekiciligini negatif yénde etkiler.

Degistirme maliyeti, musterilerin ayni Grlni farkh bir firmadan almasini daha maliyetli duruma
getirmesi nedeniyle musterilerin fiyata ve tatmine olan duyarhliklarinin azalmasina ve fonksiyonel olarak
benzer irinlerin heterojen olarak algilanmasina neden olmaktadir. Bu durumlar da misterinin sadakatini
direkt olarak arttiran avantajlar olarak sayilabilmektedir (Aydin vd., 2007: 222). Bir miisterinin baska bir
hizmet saglayicisina gecme risklerini algilamasi, yeni bir iletisim iliskisi kurma ve alternatif bir hizmet kullanma
zorlugu mevcut hizmet saglayicisi ile iliskiyi stirdiirme ihtimalini arttiracaktir (Deng vd., 2010: 292).

Musterilerin alternatifleri degerlendirmeleri, firmayla calisip calismama konusundaki tercihlerde bir
diger anahtar unsurdur. Alternatiflerin algilanan cekiciligi arttikga musterilerin sadik kalma olasiliklari
azalacaktir (Ghazali vd., 2016: 160). Rusbult, Zembrodt ve Gunn (1982), alternatiflerin ylksek kaliteli olarak
algilanmasinin masteri kaybina yol acarak sadakati de olumsuz yonde etkileyecegini belirtmektedirler.

Literatlirde degistirme maliyetlerinin arttikca misteri sadakatin de artacagini bulan ¢alismalar (Aydin
ve Ozer, 2005; Ibanez vd., 2006; Deng vd., 2010) mevcut iken, alternatiflerin az olmasinin da musteri
sadakatini arttiracagi yoninde bulgulara ulasan ¢alismalar (Magalhaes, 2009; Ghazali vd., 2016; Chuah vd.,
2017) mevcuttur. Teorik cerceve ve literatiirdeki ampirik bulgular 1s1ginda He ve Hio hipotezleri gelistirilmistir:

Hq: Degistirme maliyetleri, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler.
Hio: Alternatiflerin cekiciligi, miisteri sadakatini negatif yénde etkiler.

Miusteri tatmini, musteri sadakati yaratmak icin her zaman yeterli bir kosul degildir ve bazi
durumlarda beklenen etkiyi yaratmamaktadir. Mdisteri tatmin seviyesi sabit oldugunda misteri sadakat
seviyesi, degistirme maliyetlerine gore degisebilmektedir (Kim vd., 2004: 148). Yiksek degistirme
maliyetlerinin oldugu bir ortamda tatmin olmayan mdsteriler, isletmesi ile iliskisine devam etmek zorunda
kalabilmektedir. Ancak bu misterilerin, isletmeyi diger misterilere tavsiye etme egilimi azalabilmekte hatta
kotl seyler sdyleme egilimi artabilmektedir (Lam, Shankar, Erramilli ve Murthy, 2004: 298). Degistirme
maliyetlerinin, tatmin ve sadakat arasindaki iliski izerindeki etkisi pazarin yapisindan etkilenebilmektedir.
Pazarda tek ya da pazarin goguna hakim bir firma varsa degistirme maliyetlerinin tatmin ve sadakat arasindaki
iliskideki etkisi azalmaktadir. Yani tatmin olmayan ve yiiksek degistirme maliyeti algisi olan misteriler mevcut
firmalarinda kalmaya devam etmektedirler. Pazarda birkag saglam alternatif olmasi durumunda degistirme
maliyetleri 6nemli olmaktadir ve tatmin olmayan misteriler, firmalarini daha kolay degistirebilmektedirler
(Lee vd., 2001: 38). Teorik cerceve ve literatirdeki ampirik bulgular 1siginda Hi; ve Hi; hipotezleri
gelistirilmistir:

Hi1: Miisteri tatmininin miisteri sadakatine etkisinde degistirme maliyetlerinin araci etkisi vardir.

Hiz: Miisteri tatmininin miisteri sadakatine etkisinde alternatiflerin cekiciliginin araci etkisi vardir.
3. Yontem

3.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Tirkiye’deki tim GSM operatérii kullanicilar olusturmaktadir. Ornekleme
yontemi olarak basit rassal 6rnekleme kullaniimistir. Zaman ve maliyet kisitlari da dikkate alindigindan
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drneklemenin yapilacagl bolge Mersin iliyle sinirflandirilmistir. Orneklem hacminin belirlenmesinde, Kline
(2011) yapisal esitlik modeli igin ideal 6rneklem biyikligu ve parametre oraninin 10/1 oldugunu belirtmistir.
Ornegin, model parametreleri toplami q=40 tane istatistiksel tahmin igin yapilacaksa ideal minimum
orneklem sayisi 40x10=400 olmalidir.

Anketlerin olusturulmasinda, ilk asamada 82 kisi ile pilot galisma gergeklestirilmistir. Kisi sayisi
belirlenirken anketteki 6lgek ifadelerinin (41 adet) 2 kati olmasina dikkat edilmistir. Pilot ¢alisma sonucunda
anketten 1 ifade tamamen cikarilmis ve 2 ifade gerekli diizeltmelerle daha yalin hale getirilmistir. Bu
diizeltmelerden sonra anket formuna son bigimi verilmistir. Arastirmada 6rnek hacmi hesaplamasi sonucuna
gore toplamda 413 anket toplanmistir. Toplanan anketlerin 13 tanesi hatali ve eksik geri donis oldugundan
dolayi iptal edilmistir. Nihayetinde 400 anket ile arastirma analizleri yapilmis ve degerlendirilmistir.

3.2. Verilerin Toplanmasi ve Veri Toplama Araci

Arastirmaya iliskin etik kurul izni, Mersin Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’nun
05.03.2021 tarihli 03 sayih karariyla alinmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullaniimis ve
veriler bizzat arastirmacilar tarafindan Nisan-Haziran 2021 doneminde toplanmistir. Anket formu,
arastirmanin amacini belirtilen bir giris metninden, tiketicilerin kullanmis olduklari operatorler hakkindaki
genel bilgilerden ve iki ilave béliimden olusmaktadir. ilk bélim arastirma kapsaminda yer alan degiskenleri
Olcen oOlgceklerden; ikinci bolim ise katiimcilarin demografik 6zellikleri hakkinda bilgi edinmek amaciyla
hazirlanmis sorulardan olusmaktadir. Degiskenleri 6lcmede besli Likert 6lcegi kullaniimistir (1: Kesinlikle
katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum).
Arastirma kapsaminda kullanilan algilanan fonksiyonel deger 6lcegi Floh vd. (2014); algilanan parasal deger,
algilanan duygusal deger, algilanan iliskisel deger ve miisteri tatmini 6lcekleri Chuah vd. (2017); algilanan
sosyal deger 6lgegi Karjaluoto vd. (2012) ve Floh vd. (2014); miisteri sadakati 6lgegi Aydin ve Ozer (2005);
degistirme maliyeti dlcegi Jones vd. (2000); alternatiflerin cgekiciligi 6lcegi Porral vd. (2017)’den uyarlanarak
olusturulmustur.

4. Bulgular

4.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri ve Operator Bilgileri

Katilimcilarin kullandiklari GSM operatorleri ve sireleri ile yas, cinsiyet, medeni durum, egitim ve gelir
gibi demografik ozelliklerine iliskin frekans ve ylizdeler Tablo 1’de gosterilmektedir. Arastirmaya katilan
katilimcilarin %37,5’inin Turkcell, %33’lniin Vodafone ve %29,5’inin de Tirk Telekom operatorlerini
kullandiklari goriilmektedir. Bu operatorlerin kullanim siirelerinde ise arastirmacilarin %26,3'4 mevcut
operatorlerini 0-2 yil arasi; %35’i 3-4 yil arasi; %38,7'si ise 5 yil ve Uzeri kullandiklarini belirtmislerdir.
Demografik 6zelliklere bakildiginda erkeklerin kadinlara gére daha fazla oldugu, 20-24 yas arali§inin
gogunlukta oldugu, lise ve lisans mezunlarinin katihmcilarin yaklasik 3/4inu olusturduklari, bekarlarin evlilere
gore daha ¢ok oldugu ve gelir dagiliminda ilk dort grubun birbirine ¢ok yakin oldugu gorilmektedir.

Tablo 1. Operatér Bilgileri ve Orneklemin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n % Medeni Durum n %
Erkek 217 54,2 Evli 126 31,5
Kadin 183 45,8 | Bekar 274 68,5
Yas n % Bireysel Aylik Gelir Seviyesi n %
20 yas alti 22 5,5 2000 TL’den az 85 21,3
20-24 157 39,2 | 2000-3000 TL 90 22,5
25-29 65 16,2 | 3001-4000 TL 89 22,3
30-34 76 19 4001-5000 TL 72 18
35-39 19 4,8 5001-6000 TL 38 9,4
40-44 33 8,3 6001 TL ve Uzeri 26 6,5
45-49 10 2,5

50 yas ve Uzeri 18 4,5
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Tablo 1. Operatér Bilgileri ve Orneklemin Demografik Ozellikleri (Devami)

Egitim Durumu n % Kullanilan Operator n %
ilkokul Mezunu 9 2,3 | Turkeell 150 37,5
Ortaokul Mezunu 17 4,3 Vodafone 132 33
Lise Mezunu 166 41,4 | Tirk Telekom 118 29,5
On Lisans Mezunu 49 12,3
Lisans Mezunu 129 32,2
Lisansiistii Mezunu 30 7,5 Mevcut Operatoriin Kullanilma n %
Siiresi
0-2 yil 105 26,3
3-4 yil 140 35
5 yil ve Uzeri 155 38,7
Toplam 400 100 Toplam 400 100

4.2. Dogrulayici Faktor Analizi

Tablo 2’de arastirmada gizil degiskenlerden gozlenen degiskenlere tanimlanmis olan standart faktor
yikleri, 6lcim hatalari, R? degerleri, birlesik glivenilirlik sonuclari ve aciklanan varyans degerlerine dair bilgiler
verilmistir. Standart faktor yiik degerlerinin hepsinin 0,50’den biyilk oldugu gérilmektedir. Hair vd. (1995),
bu degerlerin 0,50’den biylk olmasinin gézlenen degiskenlerin gizil degiskenleri glicli bir sekilde agikladigini
ifade etmektedirler. Dolayisiyla madde gecerliligi sarti saglanmaktadir. Ayni tabloda yer alan birlesik
glvenilirlik ise faktorler arasindaki icsel tutarlihg gostermektedir ve bu katsayilarin 0,70’ten biyiik olmasi
beklenir. Aciklanan ortalama varyans ise faktorle ilgili degiskenlerin acikladiklari varyansi ifade eder ve bu
katsayinin da 0,50 Uzerinde olmasi beklenir. Tablodaki tiim katsayilar kritik degerlerin lzerinde oldugundan
Olcim modeline iliskin sonuglarin anlaml oldugu ve ayni zamanda yakinsak gecerliligin saglanmasi icin gerekli
olan 3 sartin da (madde gecerliligi, birlesik glivenilirlik, agiklanan ortalama varyans) yerine geldigi soylenebilir.

Tablo 2. Dogrulayici Faktor Analizi

N =400
Faktérler Stand?rt Blciim Pirle?ik. Agiklanan Ortalama
Faktor Hatas: R? Guvenilirlik Varyans
Yiikleri (CR) (AVE)
Algilanan Fonksiyonel Deger 0,83 0,62
AFD1 0,77 0,40 0,60
AFD2 0,88 0,23 0,77
AFD3 0,69 0,52 0,48
Algilanan Parasal Deger 0,86 0,68
APD1 0,86 0,26 0,74
APD2 0,73 0,47 0,53
APD3 0,87 0,23 0,77
Algilanan Duygusal Deger 0,91 0,69
ADD1 0,79 0,38 0,62
ADD2 0,79 0,37 0,63
ADD3 0,83 0,31 0,69
ADD4 0,89 0,21 0,79
ADD5 0,86 0,27 0,73
Algilanan iliskisel Deger 0,91 0,67
AiD1 0,76 0,43 0,57
AiD2 0,78 0,39 0,61
AiD3 0,90 0,20 0,80
AiD4 0,87 0,24 0,76
AiD5 0,78 0,39 0,61
Algilanan Sosyal Deger 0,88 0,66
ASD1 0,83 0,31 0,69
ASD2 0,90 0,18 0,82
ASD3 0,90 0,19 0,81
ASD4 0,77 0,41 0,58
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Tablo 2. Dogrulayici Faktér Analizi (Devami)

N =400
Faktbrler Stand?rt Blgiim Pirle’sik_ Aciklanan Ortalama
Faktor Hatas: R? Givenilirlik Varyans
Yiikleri (CR) (AVE)
Miisteri Tatmini 0,91 0,71
MT1 0,81 0,34 0,66
MT2 0,88 0,22 0,76
MT3 0,85 0,27 0,71
MT4 0,83 0,31 0,69
Miisteri Sadakati 0,83 0,72
Mms1 0,85 0,28 0,72
MS2 0,87 0,24 0,77
MsS3 0,90 0,18 0,82
Ms4 0,87 0,24 0,76
MS5 0,75 0,44 0,57
Degistirme Maliyeti 0,88 0,64
bDM1 0,78 0,40 0,60
DM2 0,90 0,20 0,81
bDM3 0,82 0,33 0,67
DM4 0,86 0,26 0,73
Alternatiflerin Cekiciligi 0,84 0,65
AC1 0,84 0,30 0,73
AC2 0,89 0,24 0,76
AC3 0,68 0,54 0,48

Yapi gegerliliginin saglanmasinda yakinsak gegerlili§inin yani sira ayrisma gegerliligi sartinin da
saglanmasi gerekmektedir. Ayrisma gecerliliginden s6z edebilmek igin gizil degiskenin AVE (agiklanan
ortalama varyans) karekokinin, ilgili degiskenin diger gizil degiskenlerle olan iliski katsayisindan biyiik
olmasi gerekmektedir (Henseler vd., 2015: 117). Tablo 3’te faktorlerin birbirleri ile olan korelasyonlari ve her
faktorin aciklanan ortalama varyansinin karekokl degerleri verilmistir. Faktorlerin birbirleri ile olan
korelasyonlarinin, her faktoriin karekok degerinden kiictik oldugu ve dolayisiyla ayrisma gecerliligi sartinin da
saglandigi séylenebilir. Yapi gecerliligi sonuglarina gore tatmin edici sonuclar ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla
mevcut veri seti ve degiskenler ile yapisal modelin uygulanmasinda bir sorun gérilmemektedir.

Tablo 3. Yapilar Arasi Korelasyonlar ve Ayrisma Gegerlilikleri

N=400
AFD APD ADD AiD ASD MT DM MmsS AC VAVE
AFD 1 0,78
APD 0,44 1 0,82
ADD 0,57 0,39 1 0,83
AiD 0,57 0,53"* 0,53" 1 0,81
ASD 0,21*" 0.11* 0,43** 0,25*" 1 0,81
MT 0.50"" 0,45 0,41" 0,57 0,30" 1 0,84
DM 0,14** 0,18"* 0,25 0,30" 0,29" 0,34 1 0,80
Ms 0,47 0,44 0,47 0,59 0,36" 0,64 0,35" 1 0,84
AC -0,30™" -0,19** -0,31" -0,32" -0,28" -0,38" -0,35" -0,48"* 1 0,80

4.3. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Arastirmada icerik gecerliliginin saglanmasi amaciyla olusturulan olgekler, iki pazarlama
akademisyeni tarafindan degerlendirilmis ve gerekli diizeltmelerle 6lceklere son hali verilmistir. Olgiit
gecerliliginin saglanmasi amaciyla daha dnce uygulanmis ve iyi sonuglar alinmis 6lgeklerden yararlanilarak
Olcekler olusturulmustur. Yapi gecerliliginin test edilmesinde ise dogrulayici faktér analizi ve ayrisma
gecerliligi yapiimistir.
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Arastirmada yer alan dokuz olgege ait Cronbach’s alpha katsayilari Tablo 4’te verilmistir. Arastirma
kapsaminda yer alan o6lceklere ait Cronbach’s alpha katsayilarina bakildiginda algilanan duygusal deger,
algilanan iliskisel deger, algilanan sosyal deger, musteri tatmini, misteri sadakati ve degistirme maliyeti
Olceklerinin ¢ok iyi derecede glivenilir olduklari (a 2 0,9); algilanan fonksiyonel deger, algilanan parasal deger
ve alternatiflerin gekiciligi dlgceklerinin iyi derecede givenilir olduklari (0,8 < a < 0,9) séylenebilir.

Tablo 4. Givenilirlik Analizi Sonuglari

Olgekler Cronbach’s Alpha Katsayisi
Algilanan Fonksiyonel Deger 0,818
Algilanan Parasal Deger 0,855
Algilanan Duygusal Deger 0,918
Algilanan ligkisel Deger 0,910
Algilanan Sosyal Deger 0,911
Musteri Tatmini 0,908
Musteri Sadakati 0,926
Degistirme Maliyeti 0,903
Alternatiflerin Cekiciligi 0,844

4.4. Yapisal Esitlik Modeli

Kurulan yapisal modelin biitlin olarak kabul edilebilmesi igin uyum iyiligi sonuglarinin kabul edilebilir
araliklarda anlamli olmasi gerekmektedir. Uyum iyiligi kriterleri ve bu kriterlerin sahip olmasi gereken deger
araliklari Tablo 5’te gosterilmistir. Tablo 5 incelendiginde tim uyum iyiligi kriterlerinin kabul edilebilir sinir
degerleri icerisinde oldugu gorilmektedir. Dolayisiyla modelin bitin olarak kabul edilebilir oldugu
soylenebilir.

Tablo 5. Yapisal Esitlik Modeli Analizi Uyum lyiligi Sonuglari

Aragtirma Verileri

Uyum indeksi Uyum iyiligi Sonuclari (N=400) Kabul Edilebilir Sinir Degerleri
X2/df 3,14 2<X?/df <5

RMSEA 0,073 0,00 < RMSEA <£0,10

CFI 0,97 0,90 < CFl <1,00

NFI 0,95 0,90 <NFI<£1,00

NNFI 0,97 0,95 < NNFI 1,00

IF1 0,97 0,90<IFI<£1,00

RFI 0,95 0,90 <RFI <1,00

Kaynak: Aksu vd., 2017: 79.

Sekil 1, arastirma kapsaminda kurulan modeldeki degiskenler arasindaki yapisal esitlik katsayilarini
gostermektedir. Sekil incelendiginde standardize edilmis regresyon katsayilari ve bagiml degiskenlerin
bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandigi varyans degerleri (R?) gérilmektedir. Algilanan fonksiyonel
degerdeki bir standart sapmalik artis misteri tatminini 0,21 standart sapma, algilanan parasal degerdeki bir
standart sapmalik artis musteri tatminini 0,15 standart sapma, algilanan iliskisel degerdeki bir standart
sapmalik artis misteri tatminini 0,41 standart sapma, algilanan sosyal degerdeki bir standart sapmalik artis
ise misteri tatminini 0,19 standart sapma arttirirken; duygusal degerdeki bir standart sapmalik artis misteri
tatminini 0,03 standart sapma diisirmektedir. Miisteri tatminindeki bir standart sapmalik artis degistirme
maliyetlerini 0,39 standart sapma, musteri sadakatini 0,61 standart sapma arttirirken; alternatiflerin
cekiciligini ise 0,46 standart sapma azaltmaktadir. Degistirme maliyetlerindeki bir standart sapmalik artis
misteri sadakatini 0,04 standart sapma arttirirken; alternatiflerin ¢ekiciligindeki bir standart sapmalik artis
misteri sadakatini 0,23 standart sapma azaltmaktadir. Aciklanan varyans degerlerine (R?) bakildiginda
misteri tatminini faktdriniin %51’inin algilanan fonksiyonel, parasal, duygusal, iliskisel ve sosyal deger
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tarafindan aciklandig gortlmektedir. Degistirme maliyeti faktorinin %15’i; alternatiflerin ¢ekiciligi
faktorinin ise %22’si sadece misteri tatmini tarafindan agiklanmaktadir. Misteri sadakati faktérinin %57’si
ise musteri tatmini, degistirme maliyetleri ve alternatiflerin ¢ekiciligi tarafindan agiklanmaktadir.

Sekil 1. Arastirma Modelinin Yapisal Esitlik Katsayilari

Sekil 2’de arastirma modelindeki degiskenler arasindaki t degerleri gosterilmektedir. Bu degerlere
bakildiginda algilanan duygusal degerin misteri tatminine ve degistirme maliyetlerinin misteri sadakatine
olan etkisinin anlamsiz oldugu; diger tim etkilerin ise 0,01 anlamlilik dizeyinde anlamli oldugu
gorlilmektedir. Bu sonugclar 1siginda algilanan duygusal degerin misteri tatminine olan etkisinin anlamsiz
oldugu (Hs; ret); degistirme maliyetlerinin miisteri sadakatine olan etkisinin anlamsiz oldugu (Hs ret); algilanan
fonksiyonel degerin, algilanan parasal degerin, algilanan iliskisel degerin, algilanan sosyal degerin musteri
tatminine olan etkisinin anlamli oldugu (Hi, H,, Ha, Hs kabul); misteri tatmininin muisteri sadakatine,
degistirme maliyetlerine ve alternatiflerin gekiciligine etkisinin anlaml oldugu (Hs, H7, Hs kabul);
alternatiflerin gekiciliginin miisteri sadakatine olan etkisinin anlamh oldugu (H1o kabul) gérilmektedir.

Sekil 2. Arastirma Modeline iliskin t Degerleri

H, (+) 10,901

HlO Q]
-4,83

AC
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Tablo 6’da gelistirilen hipotez etkileri, standardize edilmis regresyon katsayilari, standart hatalar, t
istatistik degerleri, her hipotezin anlamlilik dizeyi, hipotezlerin kabul ve ret olusuna iliskin bilgiler
gorilmektedir. Hs ve Hs hipotezleri reddedilmis; kalan diger hipotezler ise 0,01 diizeyinde anlamli olarak kabul
edilmistir.

Tablo 6. Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuglari ve Parametre Tahminleri

Hipotezler Etkiler Katsayi Sdt. Hata  tDegeri  Anlamlilik D. Sonuglar
Hq AFD->MT 0,21 0,054 3,07 p<0,01 Desteklenmektedir
H, APD->MT 0,15 0,066 2,72 p<0,01 Desteklenmektedir
Hs ADD->MT -0,03 0,066 -0,51 p>0,10 Desteklenmemektedir
Ha AID>MT 0,41 0,049 6,22 p<0,01 Desteklenmektedir
Hs ASD->MT 0,19 0,054 3,86 p<0,01 Desteklenmektedir
He MT->MS 0,61 0,043 10,90 p<0,01 Desteklenmektedir
H MT->DM 0,39 0,096 7,08 p<0,01 Desteklenmektedir
Hg MT->AC -0,46 0,083 -8,38 p<0,01 Desteklenmektedir
Hg DM->MS 0,04 0,047 0,91 p>0,10 Desteklenmemektedir
Hio AC—>MS -0,23 0,046 -4,83 p<0,01 Desteklenmektedir

4.5. Aracilik Testleri ve Bulgulari

Aracilik hipotezlerini (H11 ve Hi,) test etmek icin SPSS paket programi tizerinde ¢alisan PROCESS olarak
bilinen bir makro kullaniimigtir. Aracilik etkisinin anlamli olup olmadigini test etmek igin de Sobel testinden
yararlanilmistir.

Hi: hipotezini test etmek amaciyla Sekil 3'teki analiz sonugclari degerlendirildiginde musteri tatmini
ve miusteri sadakati arasinda (c=0,7066, p<0,001); misteri tatmini ile degistirme maliyetleri arasinda
(a=0,3935, p<0,001) ve degistirme maliyetleri ile misteri sadakati arasinda (b=0,1455, p<0,05) istatistiksel
olarak anlamli iliskiler tespit edilmistir. Misteri tatmini ile degistirme maliyetleri birlikte modele dahil
oldugunda misteri tatmini ve misteri sadakati arasindaki iliskinin anlamh oldugu fakat glcinin azaldigi (c’'=
0,6494, p<0,001) gortlmektedir. Bu sonuca gére musteri tatmininin misteri sadakati lizerinde degistirme
maliyetlerinin kismi aracilik etkisinden s6z edilebilir.

Sekil 3. Miisteri Tatmini ve Misteri Sadakati Arasindaki iliskide Degistirme Maliyetinin Aracilik Etkisi

Degistirme
Maliyetleri
a (0,3935)*%
b (0,1455)*
Miisteri o Miisteri
Tatmini Sadakati

¢ (0,7066)** (Toplam etki)
¢’ (0,6494)** (Dogrudan etki)

** p<0,001 * p<0,05 SobelZ-Score: 3,289 p=0,001

Sobel testi sonucuna goére Z skoru 3,289 ve anlamlilik diizeyi p<0,001’dir. Sobel testi sonucuna gore
misteri tatmininin degistirme maliyetleri aracihgiyla misteri sadakati tzerindeki dolayl etkisi istatistiksel
acidan anlamlidir. Bu duruma gore Hii hipotezi kabul edilmistir. Tablo 9 incelendiginde toplam etkinin
“0,7066", dogrudan etkinin “0,6494” ve dolayli etkinin “0,572” oldugu goriilmektedir.
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Tablo 7. Misteri Tatmini, Misteri Sadakati ve Degistirme Maliyetleri Modeli Arasindaki Etkiler

Katsayilar Carpani

Etkiler Nokta Tahmin z P Araci Etki Tiri
Dolayl etki 0,572 3,289 0,001** Kismi Aracilik
Toplam etki 0,7066
Dogrudan etki 0,6494

Hi, hipotezini test etmek amaciyla Sekil 4’teki analiz sonuglari degerlendirildiginde musteri tatmini ve
misteri sadakati arasinda (c=0,7066, p<0,001); musteri tatmini ile alternatiflerin cekiciligi arasinda (a=-,3816,
p<0,001) ve alternatiflerin ¢ekiciligi ile misteri sadakati arasinda (b=-,3059, p<0,05) istatistiksel olarak anlamli
iliskiler tespit edilmistir. Misteri tatmini ile alternatiflerin gekiciligi birlikte modele dahil oldugunda musteri
tatmini ve misteri sadakati arasindaki iliskinin anlamli oldugu fakat giiclintin azaldigi (¢’= 0,5899, p<0,001)
gorilmektedir. Bu sonuca gore musteri tatmininin misteri sadakatine etkisinde alternatiflerin cekiciliginin
kismi aracilik etkisinden s6z edilebilir.

Sekil 4. Misteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Arasindaki iliskide Alternatiflerin Cekiciliginin Aracilik
Etkisi

Alternatiflerin

Cekiciligi
a (-0,3816)*%
b (-0,3059)**
Miisteri - Miigteri
Tatmini Sadakati

¢ (0,7066)** (Toplam etki)
¢’ (0,5899)** (Dogrudan etki)

** p<0,001 Sobel Z-Score: 5,310 p=0,000

Sobel testi sonucuna goére Z skoru 5.310 ve anlamlilik diizeyi p<0,000’dir. Sobel testi sonucuna gore
misteri tatmininin alternatiflerin cekiciligi araciligiyla musteri sadakati Gzerindeki dolayli etkisi istatistiksel
acidan anlamlidir. Bu duruma goére Hi, hipotezi kabul edilmistir. Tablo 10 incelendiginde toplam etkinin
“0,7066", dogrudan etkinin “0,5899” ve dolayli etkinin “0,1167"” oldugu gorilmektedir.

Tablo 8. Misteri Tatmini, Miisteri Sadakati ve Alternatiflerin Cekiciligi Modeli Arasindaki Etkiler

Katsayilar Carpani

Etkiler Nokta Tahmin z P Araci Etki Tiri
Dolayli etki 0,1167 5,310 0,000** Kismi Aracilik
Toplam etki 0,7066
Dogrudan etki 0,5899

5. Sonug ve Oneriler

Deger kavrami, gliniimiiz modern pazarlama anlayisinin odak noktasi haline gelmis ve musterileri
tatmin etmek ve elde tutabilmek icin 6nemli bir gorev Ustlenmistir. Algilanan degerin disik olmasi
musterilerin tatminsizligine ve dolayisiyla da o isletmeyi terk etmelerine yol acacaktir. Bundan dolayi
isletmelerin musterilerine sunduklari mal ve hizmetlerin yaninda 6zellikle deger yaratmalari gerekmektedir.
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Kendisine deger yaratildigini hisseden misteri, tatmin olacak, mevcut isletmesi ile iliskilerini slirdlirmeye
devam edecek ve isletmesini degistirme, alternatiflere yonelme gibi diisiincelere sahip olmayacaktir.

Musteri tatminini etkileyen deger kavrami dislntldiginde algilanan degerin farkli boyutlar
mevcuttur ve her birinin etkisi birbirinden farkli olabilmektedir. Algilanan fonksiyonel deger, parasal (fiyat)
deger, duygusal deger, iliskisel deger ve sosyal deger misterilerin tatminini farkh dizeylerde
etkileyebilmektedir.

Bu calismada deger-tatmin-sadakat zincirinde miusteri tatminini etkileyen algilanan deger
boyutlarinin (fonksiyonel, parasal, duygusal, iliskisel, sosyal) etki dereceleri incelenmistir. Ayrica musteri
tatmini, degistirme maliyetleri ve alternatiflerin cekiciliginin sadakate olan etkisi; misteri tatmininin
degistirme maliyetleri ve alternatiflerin ¢ekiciligine olan etkisi incelenmistir. Son olarak ise muisteri tatmininin
sadakate olan etkisinde degistirme maliyetleri ve alternatiflerin gekiciliginin aracilik rollerinin olup olmadigi
ortaya konmustur.

Arastirma sonucunda, algilanan fonksiyonel deger, algilanan parasal (fiyat) deger, algilanan iliskisel
deger ve algilanan sosyal degerin musteri tatminini pozitif yonde etkiledigi belirlenmistir. Literatlirde yapilan
bazi calismalar da (Sheth vd., 1991; Mittal ve Lassar, 1996; Roig vd., 2009; Su vd., 2009; Deng vd., 2010; Eskafi
vd., 2013; Eid, 2015; Cetintilrk, 2017) bu arastirmadaki bulgulari destekler niteliktedir. Arastirmada musteri
tatmininin musteri sadakatini ve degistirme maliyetlerini pozitif yonde; alternatiflerin gekiciligini negatif
yonde etkiledigi sonucuna da ulasilmistir. Daha 6nce yapilan akademik calismalar da bu bulgulari destekler
niteliktedir (Gerpott vd., 2001; Chiou, 2004, Lam vd., 2004; Kim vd., 2004; Ibanez vd., 2006; Donio vd., 2006;
Lin ve Wang, 2006; Aydin vd., 2007; Chang ve Chen, 2008; Heung ve Ngai, 2008; Tiirk, 2009; Lai vd., 2009;
Edward vd., 2010; Wu, 2011; Isik, 2011; Coelho ve Henseler, 2012; Altunéz, 2013; Akdu, 2014; Ercis ve Biylk,
2016; El Adly ve Eid, 2016). Ayrica alternatiflerin gekiciliginin azaldikga musteri sadakatinin arttigi da
arastirmanin bulgulari arasinda yer almaktadir. Bu bulgu; Magalhaes (2009), Ghazali vd. (2016) ve Chuah vd.
(2017)'nin galismalarindaki bulgularla desteklenmektedir. Arastirma kapsaminda gelistirilen hipotezlerden iki
tanesi ise kabul edilmemistir. Algilanan duygusal degerin musteri tatmini (zerinde ve degistirme
maliyetlerinin musteri sadakati tzerinde anlamh etkisi bulunmamistir. Genel olarak bakildiginda algilanan
fonksiyonel deger, algilanan parasal deger, algilanan duygusal deger, algilanan iliskisel deger ve algilanan
sosyal degerin, musteri tatminindeki degisimin %51’ini agikladigi; misteri tatmini, degistirme maliyetleri ve
alternatiflerin gekiciliginin, misteri sadakatindeki degisimin %57’sinin agiklandigl gorilmektedir. Ayrica
misteri tatmini tek basina degistirme maliyetlerindeki degisimin %15’ini; alternatiflerin gekiciligindeki
degisimin ise %22’sini agiklamaktadir.

Mobil iletisim, internet hizmet saglayicilari, tablet ve bilgisayar kullanimi, hizmet sektéri ve bu
arastirmadaki gibi GSM operatorleriyle ilgili deger-tatmin-sadakat iliskilerini inceleyen oldukca fazla ampirik
¢alisma mevcuttur ve bu calismalarda degiskenlerin birbirlerini etkileme ve acgiklama dereceleri farkliliklar
gdstermektedir. Ornegin Chuah vd. (2017)'nin ¢calismasinda miusteri tatmini miisteri sadakatini 0,54 birim;
degistirme maliyetlerini 0,32 birim; alternatiflerin gekiciligini -0,30 birim etkilemektedir. Ayni ¢alisma
bulgularinda degistirme maliyetleri sadakati 0,21 birim; alternatiflerin gekiciligi sadakati -0,19 birim
etkilemektedir. Eid (2015)’in calismasinda musteri tatmini misteri sadakatini 0,56 birim etkilerken musteri
tatminini en ¢ok etkileyen deger boyutu duygusal deger olmustur. Oysaki bu arastirmada duygusal degerin
misteri tatmini Gzerinde anlamli bir etkisi bulunamamistir. Wu (2011)'nun galismasinda misteri tatmini
sadakati 0,40 birim etkilemektedir. El Adly ve Eid (2016)’in galismasinda musteri tatmini musteri sadakatini
0,35 birim etkilemektedir. Bu bulgu diger calismalarda bulunan tatmin-sadakat iliskisine gére oldukca zayif
kalmaktadir. Roig vd. (2009)’'nin ¢alismasinda miisteri tatminini en az etkileyen degerin sosyal deger oldugu
belirlenmistir. Xie vd. (2015)’'nin ¢alismasinda degistirme maliyetlerinin misteri sadakatini izerindeki etkisi
0,56 birim olarak bulunmustur. Deng vd. (2010)’'nin galismasinda tatmini en ¢ok etkileyen deger fonksiyonel
deger olurken sosyal deger ve parasal degerin tatmin Gizerinde anlamli bir etkisi bulunamamistir. Degistirme
maliyetlerinin sadakat lzerinde 0,18 birim etkisi bulunmustur. Bu arastirmada ise degistirme maliyetlerinin
sadakat Uzerinde anlamli bir etkisi bulunmamistir. Farkli calismalarda kullanilan ayni degiskenlerin
birbirleriyle olan iliskilerin etki derecelerinin farkli olmasi ve bazi iliskilerin bazi ¢alismalarda anlamli olup
bazilarinda anlamsiz olmasi ¢alismalarin uygulandigi ana kitleye, ¢alismada baz alinan sektére, Uriine ve hatta
kiltdrel farkliliklara gore degisebilmektedir.
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Deger-tatmin-sadakat zincirinin GSM operatorleri baglaminda incelendigi bu calismada ise musteri
tatminini etkileyen en 6nemli deger boyutlarinin sirasiyla iliskisel deger, sosyal deger, fonksiyonel deger ve
parasal deger oldugu gorilmektedir. Duygusal degerin tatmin Gzerinde anlamli bir etkisi de bulunamamistir.
Tatminin sadakate olan etkisinin ise 0,61 birim oldugu goriilmektedir ve bu etki derecesinin ilgili literattrdeki
diger calismalara kiyasla daha yliksek oldugu soylenebilir.

Bu arastirmada GSM operatori kullanan misterilerin tatminini en ¢ok etkileyen degerin algilanan
iliskisel deger oldugu goriilmektedir. Yani operator kullanicilari kendi ihtiyaclarina ve beklentilerine yonelik
hizmetlerin, hediyelerin ve kampanyalarin sunulmasini tatmin diizeylerinde 6ncelik olarak belirtmislerdir. Bu
bulgu da isletmelerin mdusterilerle olan iliskilerinin ne kadar 6nemli oldugunu bir kez daha ortaya
koymaktadir. GSM operatori kullanicilari kendilerini rahat hissetmek, keyif almak ve daha ¢ok kullanmak gibi
eylemleri ifade eden duygusal degerin tatminlerinde herhangi anlamli bir etkisinin olmadigini belirtmislerdir.
Kullandiklari operatérden tatmin olan misterilerin degistirme maliyetlerini ylksek algiladigi, alternatif
operatorlerin ¢ekici gelmedigi ve bu misterilerin sadik misteriler de oldugu arastirma bulgularina dayanarak
soylenebilir. Son olarak ise alternatiflerin gekici olmadigini diiglinen musterilerin sadik musteriler oldugunu
ancak degistirme maliyeti algisinin sadakat Uzerinde herhangi anlaml bir etkisinin olmadigini séylemek
mimkinddir.

Arastirilan bir baska konu ise misteri tatmininin misteri sadakatine olan etkisinde degistirme
maliyetleri ve alternatiflerin cekiciliginin aracilik rolleridir. Yapilan analizler sonucunda miusteri tatmininin
misteri sadakatine olan etkisinde hem degistirme maliyetlerinin hem de alternatiflerin gekiciliginin kismi
aracilik rolleri bulunmustur. Musteri tatmini muisteri sadakatini 0,7066 diizeyinde etkilerken degistirme
maliyetleri ile birlikte misteri sadakatine olan etkisi 0,6494’e diismustiir. Yani tatminin sadakate olan
etkisinde 0,572 katsayisi ile degistirme maliyetlerinin dolayli bir etkisi olmustur. Ayni sekilde miisteri tatmini
misteri sadakatini 0,7066 dizeyinde etkilerken alternatiflerin cekiciligi ile birlikte misteri sadakatine olan
etkisi 0,5899’a dismistir. Yani tatminin sadakate olan etkisinde 0,1167 katsayi ile alternatiflerin cekiciliginin
dolayh bir etkisi olmustur.

Elde edilen sonuclara gore tiketicilerin GSM operatori hizmetlerinden aldiklari hizmetin tatminini
etkileyen en 6nemli deger boyutlari sirasiyla iliskisel deger, sosyal deger, fonksiyonel deger ve parasal
degerdir. Algilanan duygusal degerin tatmin Gzerinde anlamli bir etkisi yoktur. Bu sonugclar misteri ile olan
iliskilerin ne denli nemli oldugunu géstermektedir. Yani misterilerin spesifik ihtiyaglarini bilmek, onlara 6zgi
hediyeler ve kampanyalar sunmak tatmin yaratmada oldukga 6nemlidir. Tatmini en ¢ok etkileyen ikinci boyut
sosyal degerdir. Bu deger algisinda ise kisilerin bulunduklari ¢evrede olumlu itibarli olarak gérilmesi, diger
kisilerden farklilagsmasi gibi 6zellikler 6n plana ¢ikmaktadir. Tatmini en cok etkileyen lglincii boyut ise
fonksiyonel degerdir. Burada da sunulan Griinlin ve hizmetin kalitesi, firmaya duyulan gliven 6nem
kazanmaktadir. Diger deger boyutlarina goére tatmini en az etkileyen faktor ise parasal degerdir. Bu boyutta
sunulan Grinin fiyatinin makul ve ekonomik olmasi dikkate alinmaktadir. Diger boyutlara gore parasal deger
boyutunun en az etkili olmasi tiiketicilerin aldiklari hizmetin tatmininde diger boyutlara gére paraya daha az
onem verdiklerini gostermektedir. Bu sonuglara gére de GSM operatéri sunucularinin fiyatlardan ziyade (Griin
ve hizmetin kalitesine, misterilerde gliven duygusu yaratmaya, musteri ihtiyaclarina odaklanmalari gerektigi
soylenebilir. Algilanan duygusal degerin ise tatmin (izerinde herhangi anlamh bir etkisi yoktur. Yani
tiketicilerin kullandiklari operatorleri ile ne kadar eglendigi, bu operatoru kullanirken kendilerini rahat
hissetmeleri aldiklari tatminde etkili olmamaktadir. Misteri tatmininin degistirme maliyetleri, alternatiflerin
cekiciligi ve sadakat Gzerindeki etkilerine bakilacak olursa her iki etkinin de anlamli oldugu séylenebilir. Yani
tatmin olan musteriler, piyasadaki degistirme maliyetlerini ylksek olarak algilamakta ve alternatif firmalarin
Grlnlerini gekici bulmamaktadir. Dolayisiyla tatmin olan mdisteriler de mevcut firmalar ile iliskilerini
sirdiirmeye devam etmekte ve sadik musteriler olmaktadir. Degistirme maliyetlerini ylksek ya da distk
algilayan miusterilerin sadakatlerinde herhangi anlamh bir degisiklik olmamasina karsin alternatiflerin
cekiciligini diisik bulan miusterilerin daha sadik olduklari gorilmektedir. Aracilik etkisi sonuglarina
bakildiginda ise hem degistirme maliyetlerinin hem de alternatiflerin gekiciliginin misteri tatmini ve musteri
sadakati arasinda istatistiksel olarak anlaml etkisi bulunmustur. Yani tatmin olan musterilerin sadik
olmasinda degistirme maliyetlerinin ve alternatiflerin g¢ekiciliginin de etkisi bulunmaktadir. Dolayisiyla GSM
operatori sunucularinin sadece tatmin yolu ile sadik misteriler yaratmaya calismasi yanlis bir tercih olabilir.
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Degistirme maliyetlerinin yiksek/dusik olmasi veya alternatiflerin cekiciliginin olup olmamasi sadakate
dolayh da olsa etki etmektedir.

Arastirma sonuglari genel olarak degerlendirildiginde, sadik misteri yaratmada musteri tatmininin;
musteri tatmini yaratmada da degerin onemli bir rollii vardir. Misterilerine sunduklari mal ve hizmetin
yaninda deger yaratabilen isletmeler, misterilerini elde tutmay basaracak ve rekabette bir adim 6nde
olabilecektir. Deger-tatmin-sadakat zincirinde basariyi yakalayan isletmelerin ayni zamanda degistirme
maliyetleri ve alternatiflerin cekiciligini de gbéz ardi etmemesi gerekmektedir. Aksi takdirde degistirme
maliyetlerinin dlsik, alternatiflerin gekiciliginin yiiksek oldugu sartlarda tatmin olan misterilerin kaybi da
sz konusu olabilecektir.

Yapilan bu ¢alisma gostermektedir ki yoneticiler, sunulan hizmetin cesitli 6zelliklerinin (kalite, hiz vb.)
yaninda miisteri nezdinde bir deger de yaratmalidirlar. Ozellikle iliskisel deger yaratmanin tatmin lizerinde
¢ok etkili oldugunu ve bunun da sadakati etkiledigini bilmelidirler. Yani musterilerle olan iliskilerin iyi ve
olumlu olmasi, miisterilere uygun hediyeler/kampanyalar sunulmasi dnem arz etmektedir. Ozellikle parasal
degerin tatmini en az etkileyen boyut olmasi da misterilerin iliskisel degere, sosyal degere ve fonksiyonel
degere parasal degerden daha ¢ok 6nem verdiklerini gostermektedir. Yani yoneticiler, sadece fiyatlari diisik
tutarak musterileri tatmin edebilecekleri yanilgisina diismemelidirler. Son olarak ise yoneticiler, misterilerine
sunmus olduklari deger ile sadece onlari tatmin etmediklerini ayni zamanda sadik miusterilere
donustirdiklerini ve rakip firmalara gecislerini engellediklerini de bilmelidirler.

Calismanin sadece GSM operatorleri 6zelinde yapilmasi calismanin ilk kisiti olarak degerlendirilebilir.
Gelecek calismalarda bu calisma modelindeki degiskenler kullanilarak farkli sektorlerde ya da farkh Griinler
baz alinarak arastirmalar yapilabilir. Boylelikle sektorler ya da Urinler arasi karsilastirmalar yapilabilecektir.
Tatmin-sadakat arasinda sadece iki araci degiskenin incelenmesi ikinci kisit olarak degerlendirilebilir.
Dolayisiyla gelecek calismalarda musteri tatmininin misteri sadakatine olan etkisinde farkl araci degiskenler
incelenebilir. Modeldeki degiskenler kullanilarak degiskenler arasindaki etkilerin ve farkliliklarin misterilerin
demografik 6zelliklerine gore degisip degismedigi incelenebilir. Son olarak ise degistirme maliyetlerinin
musteri sadakati (izerindeki pozitif etkisinin reddedildigi distndldiginde ve bu durum ilging bir bulgu olarak
degerlendirildiginde sonraki calismalarda degistirme maliyetleri farkl 6lgeklerle 6l¢tlip ayni modelde ne gibi
bir sonug yaratacagi incelenebilir.
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