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Oz: Yapilan bu calismada amag, muhasebe yazilim sektoriinde servis kalitesinin
algilanan deger ve degistirme maliyeti iizerinden iligkisel baglilik tizerindeki etkisini ele
almaktir.Calismanin hedef kitlesi olarak Tiirkiye’de hem hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren
isletmelerde hem de bagimsiz muhasebe biirolarinda ¢alisan farkli invanlardaki muhasebeciler
secilmistir. Orneklemde yer alan kullamcilar servis sektdriinde gorevli muhasebe miidiir ve
elemanlari, serbest muhasebeci (SM)’ler, serbest muhasebeci mali miisavir (SMMM)’ler ve
yeminli mali musavirler (YM)’lerden olugmaktadir. Bu kapsamda toplam 1502 muhasebeciden
yansiz ve eksiksiz data toplanmustir. Genis bir literatiir taramast sonucunda, yukarida bahsi gecen
degiskenler arasindaki iligkiler AMOS yapisal esitlik modeli ile test edilerek ampirik bir ¢aligma
elde edilmistir. Analiz sonuglarina gore servis kalitesinin algilanan deger, degistirme maliyeti ve
iliskisel baglilik ile dogrudan ve pozitif yonlii bir iligkisi vardir. Degistirme maliyeti de iliskisel
baglihigr pozitif yonlii etkiler bulunmustur. Yazilim firmasinin sagladigi servis Kalitesi, diger
faktorler arasinda muhasebecinin firmaya bagliliginda en kritik rolii oynamaktadir. Calisma kisiti
olarak, hedef kitle yalniz servis sektoriinde ve muhasebe biirolarinda ¢alisgan muhasebecileri
icermektedir. Gelecekte, drneklem kitle uluslararas: denetim firmalarindaki ve diger sektorlerde
calisan muhasebecileri de kapsayabilir. Pratikte, elde edilen bulgular muhasebe programi yazilim
firmalarim, muhasebecilerin tercihleri ve istekleri konusunda yonlendirebilir. Yazilimlarin
iyilestirilmesi yoniinde de stratejik olarak yol gostermektedir. Arastirmanin 6zgiinligi,
isletmeden igletmeye (B2B-business to business) yazilim firmalar1 ve muhasebe biirolar1 arasinda
bir koprii kurmug olmasi ve bu hususta yazilim firmalarina miisterilerini elde tutma becerileri i¢in
yol gostermektedir.
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The Effect of Perceived Value and Switching Cost on Commitment to Accounting Software
Programs: Research on Professional Accountants

Abstract: The paper aims to investigate the effects of perceived value and switching cost
on relationship commitment in accounting software industry. After an extensive review of the
literature, a causal modelling approach is used proposing a conceptual model. A large
quantitative survey was conducted with 1502 professional accountants working both in different
service sectors and independent accounting bureaus in Turkey , who were accounting software
program users. The sample population covers accounting managers, assistant accounting
managers and certified public accountants from service industry and accountnig bureaus. The
model is tested using structural equation modeling.
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A positive relationship is found between service quality and perceived value, and also
between switching cost and relationship commitment. Moreover, perceived value is found
positively related to both switching cost and relationship commitment. Similar to that, service
quality and switching cost showed positive effect on relationship commitment. As a restriction of
the study, the data is collected only from accountants from service industry and accounting
bureaus in Turkey. In the future, the sample population might include also international auditing
firms and accountants in other industries’ professional firms. The paper discusses different
criterias that leads to accounting software usage and work as a strategic guideline for software
firms in order to keep professional accountants in the relationship. The originality of the research
comes with the business to business (B2B) relationship between accounting software firms and
professional accounting bureaus. The research paper combines the important effects of perceived
value and switching cost on relationship comitment via service quality in accounting software
industry. It might be a guideline for accounting software firms in order to keep their customer
firms on hand.

Keywords: Service Quality, Switching Cost, Perceived Value, Relationship Commitment

l. Giris

Literatiirde saglik, yiyecek-icecek endiistrisi, telekom sektdri,
bankacilik, perakende, kuafor hizmetleri, otomotiv, sigorta, bilisim ve
danismanlik alanlar1 dahil olmak iizere farkli hizmet sektorlerinde servis kalitesi
ve degistirme maliyetinin iliskisel baglilik ile iliskisi incelenerek ampirik
arastirmalar yapilmustir (Barry vd. 2008; Lertwannawit ve Gulid, 2014;
Srivastava ve Rai, 2014; Watanabe, 2014; Wang ve Wu 2012; Hellier ve
Geursen 2003; El-garaihy, 2013).

Muhasebeciler, mevcut yazilim programini degistirme kararma
alternatifler arasinda fayda/maliyet analizi yaparak karar vermektedirler. Burada
onemli olan nokta miisteriyi elde tutmak i¢in, miisteri memnuniyetinin temel
faktor olmasmna ragmen tek basina yeterli olmadigidir. Algilanan deger ve
degistirme maliyeti de bu hususta 6nemli bir rol oynamaktadir (Rusbolt, 1980).
Miisteri kaybin1 engellemeye yarayan degistirme maliyeti gibi engeller miisteri
elde tutma stratejilerine yansimaktadir (Jones vd., 2007). Barry vd. (2008) iliski
kalitesi (memnuniyet, giiven, istege bagli baglilik), degistirme maliyeti ve
algilanan degerin servis sektoriinde isletmeden isletmeye (B2B-Business to
business) alici-satict arasindaki iliskiyi global diizeyde pozitif yonde
etkiledigini ortaya koymuslardir. Benzer sekilde, gevrim igi/¢evrim disi(on-
line/off-line) e-ticaret iizerine yapilan miisteri memnuniyet modeli ¢alismasinda
da servis kalitesi, algilanan deger, degistirme maliyeti ve misteri bagliligi
arasidaki pozitif yonli iliski desteklenmistir (Zhang, 2014).

Bu calismada servis kalitesi (teknik ve fonksiyonel), degistirme maliyeti
(belirsizlik, 6grenme, degerlendirme/kurulum, parasal ve yarar kaybetme) ve
algilanan degerin muhasebecilerin mevcut muhasabe yazilimlarina ait baghilig
(iliskisel baglilig) lizerindeki etkileri ele alinacaktir. Bir baska ifade ile iliskisel
bagliligr etkileyen temel faktorler ve oOzellikle algilanan deger ve degistirme
maliyeti kavrami1 B2B(business to business) alaninda incelenecektir.Bu hususta
¢ok az sayida calisma bulunmaktadir. Caligmanin 6zgiin degeri bu noktada

Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Nisan 2019, Cilt: 33, Sayi: 2 396



Serkan AYDIN, Gizem GOGUS

acgiga ¢ikmaktadir. Literatiir 6zellikle bankacilik, kuafor, turizm, sigorta sektorii
gibi servis sektoriindeki isletmelerin tiiketici ile olan iligkisi (B2C-Business to
consumer) iizerine odaklanmigtir. Yazilim programlari iizerine ve 6zellikle de
muhasebecilerin yazilim tercihlerine gore isletmeden isletmeye (B2B),
algilanan deger ve degistirme maliyeti iizerine daha 6nceden yapilmis bagka bir
caligmaya rastlanmamuistir.

Diger taraftan mevcut yazilimi degistirme kararinda muhasebeciler,
yazilimlar aras1 Karsilastirmali bir fayda/maliyet analizi yaparak tekrar
satmalma ya da almama karar1 vereceklerdir. Burada algilanan deger
kavraminin degistirme maliyeti algis1 {izerinden iligkisel bagliliga etkisinin
olgiilmesinin de literature énemli bir katki saglayacag diisiiniilmektedir. Ozetle
mevcut ¢aligmada degistirme maliyetini temel alarak servis kalitesi, markanin
algilanan degeri gibi hem “pazarlama” unsurlarinin hem de muhasebe yazilim
programlarini hedef alan “muhasebe” unsurlarinin genis bir platformda
birlestirilmesi amaglanmaktadir.

Arastirma, unvani ne olursa olsun muhasebe programi kullanan hem
servis sektoriindeki isletmelerde calisan muhasebecileri hem de Tirkiye’de
muhasebe biirolarindaki muhasebecileri kapsamaktadir. Bu kullanicilar iginde
servis sektoriinde gorevli muhasebe miidiir ve elemanlarina, SM (serbest
muhasebecilere), SMMM (serbest muhasebeci mali miisavir) lere ve YMM
(yeminli mali musavirlere) ulasilmistir. Tiirkiye c¢apinda ozel sektor ve
muhasebe biirolarinda g¢alisgan 1502 muhasebeciden yansiz ve eksiksiz data
toplanmustir. Data toplama siirecinin hem internet araciligiyla hem de yiiz yiize
goriismelerle tamamlanmas1 ve bu siiregte  TURMOB (Tiirkiye Serbest
Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler Odalar1 Birligi), Eta,
Logo, Luca sirketleriyle yapilan yiiz yiize goriismeler arastirmaya Onemli
Ol¢iide yarar saglamistir. Bu goriigmeler sayesinde sektérdeki muhasebecilerin
goziiyle yazilim programlarmin birbirlerinden farklari, giiclii ve zayif yonleri
arastirilmusg, literatiir destekli anket sorular1 bu yonde tekrar revize edilmistir.

Calismada ulasilmak istenen sonug¢, muhasebe yazilim sektoriinde,
muhasebecilerin yazilim tercih kriterlerinin daha iyi anlagilmasini saglamak ve
hangi faktorlerin daha 6nemli ve {izerinde durulmas1 gereken faktorler oldugunu
aciga cikarmaktir. Bu baglamda amag, iliskisel baglilik nasil yaratilir ve
korunur, algilanan servis kalitesinin ve degistirme maliyetinin bu iligki
cemberindeki rolii nedir ve kisaca muhasebeciler daha ¢ok hangi unsurlarin
etkisi altinda kalarak segim yapmaktadirlar gibi sorulara cevap bulmaktir.

Bu arastirmada memnuniyet yerine “misteri degeri” kavrami tizerinde
durulacaktir; ¢inkii miisteri memnun olmasa dahi degistirme maliyeti yiiksek
oldugunda belli marka, iriine bagimli kalarak satnalma davranigini
stirdiirmektedir. “Misteri degeri” kavraminin ise muhasebeciye 0 yazilimin
maliyetini hakedip etmediginin muhakemesini yapmasini saglamasindan dolay1
davranigsal sonuglar iizerinde memnuniyet faktoriine oranla daha realistik ve
objektif bir etkisi vardir.
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I1. Literatiir ve Hipotez Gelistirme

A. Servis Kalitesi ve Algilanan Deger

Servis kalitesi paylasilan degeri pozitif yonlii etkiler (Jih vd., 2007).
Sweeney vd.,1996) tarafindan ele alinan ¢alismada elektrik malzemesi alan
musterilerden elden edilen veriler kullanilarak iki farkli model iizerinde
caligilmistir. Magazadaki satis elemaninin teknik ve fonksiyonel servis
kalitesinin yeterliliginin algilanan degeri ve algilanan deger araciligiyla da
satmalmayr olumlu yonde etkiledigi ispatlanmustir. Pazarlama konseptini
barindiran ¢aligmalarda, hem tiiketim mallar1 hem de servis kalitesi gibi bu
mallar satinalma nedenleri, algilanan deger kavramu iizerinde kritik etkisi olan
faktorler olarak goriilmektedir (Cronin vd., 2000). Yurtigi para transferi,
mevduat, internet bankacihigi, kisa-uzun donem kredilendirme gibi banka
hizmetlerindeki yiiksek kalite standardinin, yiiksek banka degeri yaratma ile
pozitif yonli iligkili oldugu goriilmiistiir (Watanabe, 2014). Benzer sekilde,
servis kalitesi algis1 seyahat eden yolcularin algilanan degerini pozitif yonde
etkilemektedir (Jen vd., 2011). Sigorta endiistrisine yonelik bir ¢aligmada ise
sunulan hizmete ait algilanan kalitenin algilanan deger {izerinde pozitif yonlii
etkili oldugu tespit edilmistir (Hellier ve Geursen, 2003).

Hipotez 1: Servis kalitesi algilanan degeri pozitif yonlii etkiler

B. Servis Kalitesi ve Degistirme Maliyeti

Miisteri kullandigi muhasebe programini degistirmek istiyorsa, piyasadaki diger
alternatif yazilim programlarmi temel olarak iiriin kalitesi, algilanan teknik ve
iliskisel servis Kalitesi, fiyat, sunulan ek triin ve hizmetler (veri kaybinin
engellenmesi, pratik, kapsamli hesap ve menii yonetimi, sektérel uyum, on-line
islemlerde kolaylik vb.) gibi faktorler altinda incelemektedir. Muhasebe yazilim
programi kullanicis1 yeni bir programi satinalma ya da almama kararmi
yukaridaki kriterlere bagli olarak degerlendirir. Servis kalitesi satinalma 6ncesi
degerlendirilemediginden, rakip servis saglayiciy1 tercih eden miisteriler i¢in
ekonomik risk ve belirsizlik maliyeti mevcuttur (Sharma ve Patterson, 1999,
Guiltinan, 1989; Samuelson ve Zeckhauser, 1988, Burnham vd. 2003). Yeni bir
irlin satmalirken tekrar depozito ddemesi, kurulum iicretleri, daha 6nce hak
kazanilan promosyon, ek egitim ve indirimlerden feragat etmek yeni finansal
maliyetler getirecektir (Guiltinan, 1989, Weiss ve Heide 1993, Burnham 2003).
Ayni zamanda miisterinin siirekli muhatap aldig1 ve iliski icinde oldugu
firmadaki yetkililer (giiven, sosyal bag v.b), (Colgate vd. 2007, Zhang ve
Gosain, 2003) ve baglandigr yazilim markasindan kopmasi (Porter 1980)
beraberinde iliski kaybetme maliyeti getirecektir. Yeni program beraberinde
yeni kullanim islevlerini 6grenme maliyetini de getiricektir (Guiltinan 1989,
Burnham 2003). Buna gore arastirma hipotezi asagidaki gibi ifade edilebilir

Hipotez 2: Servis kalitesi degistirme maliyetini pozitif yonlii etkiler.
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C. Servis Kalitesi ve fliskisel Baglilik

Hayat sigortasi sektoriinde servis kalitesinin miigteri sadakatini
etkiledigi bulunmustur (Srivastava ve Rai, 2014). Suudi Arabistan’da da turizm
ve konaklama endiistrisinde servis kalitesinin miisteri bagliligt ve miistenin
servis kullanma egilimiyle pozitif yonde iliskili oldugu belirlenmistir (El-
garaihy, 2013). Benzer sekilde, Cin’de bilgi ve sistem kalitesi, online
pazarlamanin Oniinii agarak, bireylerin sosyal medya ve sosyal platformalar
tizerine bagliligini etkileyen faktorler arasinda bulunmustur (Zhou ve Amin.
,2014). Gliney Kore'de(Lee, 2013) ve Nijerya’da cep telefonu endiistrisi iizerine
yapilan c¢aligmalarda, servis kalitesi cep telefonu kullanimini pozitif yonlii
etkiler bulunmustur (Ogwo ve Igwe,2012).

Hipotez 3: Servis kalitesi iliskisel bagliligi pozitif yonlii etkiler.

D. Algilanan Deger ve Degistirme Maliyeti

Miisterinin iiriine yonelik ne verdigi ve karsihiginda ne aldigi algisina
bagli olarak, tiriin kullaniminin genel degerlendirmesinde kisi aldigina karsilik
bir seylerden feragat etmektedir (Lee vd. 2007; Sanchez vd., 2006). Eger
servis maliyeti ¢ok yiiksek ise, kalite ne kadar iyi olursa olsun, servisin bu
maliyete deymeyecegi diistiniiliir. Bu durumda, servis ya da tiriin kullanicisi
mevcut sartlar altindaki kazancim ve kaybini diisiinecektir. Pazarlama ve servis
kalitesi literatiirinde, algilanan deger kavrammin maliyet (fiyat, zaman,
uzaklik) ve kazang (6rnegin; kalite) kavramlariyla orantili oldugu farz edilmistir
(Gallarza ve Saura, 2006; Sweeney vd., 1996; Woodruff ve Gardial, 1996).
Kullanicimin goriis agisindan algilanan deger, net elde edilen avantaj ya da
yarardir. Bir bilgi sisteminin kurulumu, sistem kullanimi ve diger yararl
kaynaklar -zaman da dahil olmak iizere; harcama olarak kabul edilir Net yarari
Olgerken, bu sistemin olasi harcamalara deyip degmedigine iyi karar vermek
gerekir (Seddon, 1997).

Is miisterileri i¢in, baska bir tedarik¢iye gecme maliyeti ne kadar
artarsa, varolan tedarikeiyi degistirme istegi de o kadar azalir (Rusbolt 1980,
Ping, 1993, Burnham 2003). Ayni zamanda herhangi bir endiistri servis
miisterisinin tedarik¢isinin kendisine sagladigi degere yonelik algisi ne kadar
artarsa, tekrar satinalma istegi de o kadar artacaktir (Rusbolt 1980).
Kullaniciin goriis a¢isindan algilanan deger, net elde edilen avantaj ya da
yarardir. Net yarar, gegmisteki ve gelecekte olacak olan harcamalardan geriye
kalan algilanan karin kapsamli dl¢iimiidiir (Seddon, 1997). Bir bilgi sisteminin
kurulumu, sistem kullanimi ve diger yararl kaynaklar -zaman da dahil olmak
iizere- harcama olarak kabul edilir. Net yarar1 Olgerken, bu sistemin olasi
harcamalara deyip degmedigine iyi karar vermek gerekir. Diger endiistrilerde de
farkli degistirme maliyeti Ornekleri goriilmektedir; Yurtigi para transferi,
mevduat, internet bankacilifi, kisa-uzun donem kredilendirme gibi banka
hizmetlerindeki deger yaratma siireci yiiksek degistirme maliyeti yaratmaktadir
(Watanabe, 2014). Benzer sekilde, kuafor endiistrisinde miisterinin algilanan
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degeri degistirme maliyetini 6zellikle uzun doénem iligkilerde daha giiglii ve
pozitif yonde etkilemektedir ( Wang and Wu 2012).

Hipotez 4: Algilanan Deger degistirme maliyetini pozitif yonlii etkiler.

E. Algilanan Deger ve Iliskisel Baghlik

Sigorta endiistrisine yoOnelik bir caligmada servise yonelik algilanan degerin
marka se¢imi {izerindeki tekrar satmalma kararim pozitif yonde etkiledigi
goriilmiistiir (Hellier ve Geursen, 2003). Turizm ve konaklama endiistrisinde de
algilanan degeri yiiksek olan “sadakat programlarinin” miisterilerin otele aktif
bagliliklar1 tizerinde pozitif yonde etkili oldugu belirlenmistir ( Xie ve Chen,
2013). Algilanan degerin yiiksek olmasi perakendecinin B2B iligkilerinde
davranigsal bagliligi (Wan vd., 2013), seyahat eden yolcularin seyahat etme
egilimlerini (Jen vd. 2011), sosyal ag servis saglayicilart (sosyal aglar, intenet
iizerinden oyunlar, vb.) (Lee ve Huang, 2014) ve cep telefonu kullanimini
(Ogwo ve Igwe, 2012) pozitif yonde arttirmaktadir.

Hipotez 5: Algilanan Deger iliskisel baghlig: pozitif yonlii etkiler.

F. Degistirme Maliyeti ve Iliskisel Baghlik

Degistirme maliyeti ve iliskisel baglilik arasinda pozitif yonli bir iliski
vardir (Morgan and Hunt 1994). Degistirme maliyeti memnuniyet azalsa bile
iliskiyi terk etme tizerinde engel olusturmaktadir (Bansal vd., 2004; Bendapudi
ve Berry, 1997). Burnham vd. (2003) yiiksek parasal, yarar kaybetme, 6grenme,
degerlendirme, kurulum ve belirsizlik maliyetlerinin miisterinin mevcut firma
irliniine baglhiligini arttirdigini savunmustur. Diger yandan Morgan ve Hunt
(1994), iliskiyi bitirme maliyeti ve baglilik arasinda pozitif, bagliik ve
bulunulan durumu terk etme arasinda ise negatif iliski bulmustur. Kisaca

degistirme maliyeti miisteriyi tedarik¢iye bagimli kilar.

e Algilanan degistirme maliyetinin web sitesi baglilif1 lizerinde de
Unieernits olumlu yonde etkisi tespit edilmistir (Goode ve Harris 2007). Tayland da
yapilan bir ¢aligmada degisimi engelleyen bariyerlerin (zaman, para, efor gibi
parasal ve parasal olmayan) buraya gelen turistleri elde tutma iizerinde etkili
oldugu bulunmustur (Lertwannawit ve  Gulid, 2014).internet bankacilig
kullanimi(Rfieda ve Kartiwi 2013) ve banka degistirme maliyetleri nedeniyle
miisteriler gelecekte de hesaplarini ayni bankada tutmaya devam etmektedirler
(Augusto de Mato vd. 2013) Degistirme maliyetinin yiiksek olmasi B2B
iligkilerde alicinin davranigsal bagliligini arttirmaktadir (Su Wan vd., 2013).
Stango (2002) ise rakip firmanin yillik talep ettigi abone ticretleri ve 6zellikle
mevcut miisteriye daha cok maddi katki pay1 yuklemesi degistirme maliyetini
arttirict rol oynadigini belirlemistir. Bir sefere mahsus parasal maliyet, yeni bir
yazilim programina gecerken 6denmesi gereken lisans iicreti gibi, memnun
olmayan miisteriyi de iliskide kalmaya itebilir. Belirsizlik maliyeti altinda
miisteri simdiye kadar kullanmamis oldugu markaya karsi yiiksek risk algisina
sahiptir (Sharma ve Patterson, 2000). Degistirme maliyeti yaratabilen pazarlar
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fonksiyonel olarak birbirine benzer markalar arasinda kendi markalarma karsi
misteri baglilig1 yaratabilir. Kisaca, satinalma oncesi birbiriyle homojen olarak
algilanan triinler, degistirme maliyeti sonucunda satmalma sonrasi heterojen
olarak algilanirlar (Klemperer, 1987).

Henning-Thurau vd. (2002), sirketin sagladigi 6zel yarar ve imkanlarla
iligkisel baglilik arasinda pozitif yonlii ilisgki bulmustur. Eger degistirme
maliyeti yiiksekse, miisteriler iligkiden tatmin olmasa bile, bu durum iliskiyi
terk etme lizerinde engel olusturmaktadir (Aydin ve Ozer, 2007, Bansal vd.,
2004; Bendapudi ve Berry, 1997, Sharma and Patterson 2000, Colgate vd.
2007). Aydin, Ozer (2007) kredi kartlarina yonelik yaptig1 caligmada belirsizlik
maliyeti, degerlendirme maliyeti, kurulum maliyeti, iliskisel maliyet ve miisteri
baglilig1 arasinda pozitif yonlii iliski bulmuslardir. Telekomunikasyon servisleri
uzerinde yapilan arastirmalarda, cep numarasinin tasinabilir olmasi yaninda
fiyat, ¢ekim alani, teknik servis kalitesi, sosyal ¢evre etkisi gibi musterilerin
algiladig1 degistirme maliyeti ne derecede artarsa, baska bir GSM operatorune
gegme istekleri de o derecede azalmaktadir (Hu ve Hwang 2006, Shin ve Kim
2007).

Hipotez 6: Degistirme maliyeti, iliskisel baglilik ile pozitif yonlii iligkilidir.

I11. Metedoloji

A. Orneklem

Orneklem kitlesi Tiirkiye’deki hem hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren
isletmelerde hem de bagimsiz muhasebe biirolarinda ¢alisan farkli gérevlerdeki
muhasebecileri kapsamaktadir. Orneklemde yer alan kullanicilar ise servis
sektoriinde  gorevli muhasebe midir ve elemanlari, SM  (Serbest
muhasebecilere), SMMM (serbest muhasebeci mali miisavir) ve YMM’lerden
(yeminli mali musavirlerden) olusmaktadir. Bu kapsamda toplam 1730
muhasebeciden yansiz ve cksiksiz data toplanmustir. Toplam populasyonu
optimum bir sekilde temsil edebilmek i¢in Orneklem Tirkiye'nin farkl
bolgelerindeki 20 biiyiik sehrinden elde edilmistir. 1230 anket Istanbul ve
Ankara’daki muhasebeciler odasi toplantilarinda, kongrelerde dagitilip
toplanmig, 170 anket yiiz yiize miilakat yoluyla, 330 tanesi ise mail yoluyla elde
edilmigtir. Anketlerdeki kontrol sorularina verilen celiskili yanit iceren ve eksik
data bulunduran anketler elimine edilmistir. Sonugta, hatasiz data elde etme
amactyla toplamda 1502 data analize tabi tutulmustur. Cevap vermeme
yanilgisini test etme amaciyla once ve sonra cevap verenler arasindaki X? fark
testi uygulanmis ve p<0.01 seviyesinde herhangi bir fark gézetilmemistir.
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Tablo 1. Orneklem Kitlesi ve Temel Géostergeler

FREKANS | YAS
KADIN 294 34,9
ERKEK 1187 41,4
Tanimsiz 21 423
ORNEK HACMI 1502 40,1
Lise 212 41,3
Yiiksek Okul 308 41,5
Lisans 850 39,1
Yiiksek Lisans 100 41,5
Tanimsiz 32 40,9
ORNEK HACMI 1502 40,1

Bu ¢aligmada, “Hig katilmiyorum” ve “Tamamen Katiliyorum™ arasinda
5’li Likert olgegi kullanilmistir. Anket sorulari igin, literatiirdeki olgekler
yaninda TURMOB (Tiirkiye Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli
Mali Miisavirler Odalar Birligi’nde ¢alisan muhasebecilerle yapilan yiiz yiize
miilakatlardan yararlanilmistir. Bununla beraber, l¢ek sorularmin gegerliligi
muhasebe yazilim programini en az 3 sene kullanmis olan profesyonel
muhasebecilerin onayina sunularak test edilmistir.

Servis kalitesi 6lgegi Brown and Swartz 1989, Gronroos 1982. iliskisel
baglilik, Bansal vd. 2004, Jones vd. 2007. Degistirme maliyeti Burnham ve
digerleri 2003, Jones vd. 2002. Algilanan deger Sweeney vd. 1997 ve Anderson
ve Naurus 1990 6l¢eginden uyarlanmustir.

B. Olceklerin Analizi (Gegerlilik ve Giivenilirlik)

Arastirmada kullanmilan olgcek gecerlilik ve giivenilirlik analizlerinde
sirasi ile kesifsel (KFA) ve dogrulayici faktér (DFA) analizleri kullanilmustir.
Bu amagcla 45 soru ile dlglimlenen toplam 10 faktorlii 6l¢iim modeli kesifsel
faktor analizi ile incelenmistir. Analiz sonuclarima gore “degerlendirme” ve
“setup” faktorlerini 6l¢iimleyen sorularin tek bir faktor altinda toplandigy, “iligki
kaybetme” faktoriinii 6lgmek i¢in kullanilan sorularn da farkli faktérlere
yiiklendigi goriilmiistiir. Diistik faktor yiikleri ve farkli faktorlerle
iliskilendirilen 6 soru oOl¢iim modelinden ¢ikarilarak faktor analizi
tekrarlanmigtir. Tekrarlanan KFA sonuglar1 varyansin %68’ini agiklayabilen 8
faktorlii yapiya isaret etmistir.
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Degistirme Maliyeti icin Ikinci-Seviye Olgiim Modeli: ikinci-seviye
Olcim modeli olarak kavramlastirilan degistirme maliyeti gézlemlenen 21
degiskenden yararlamlarak PRELIS 2.30 programi araciligiyla kovaryans
matrisi elde edilmis; ardindan Lisrel 8.70 yazilimi kullanilarak maksimum
likelihood y6ntemi ile DFA gergeklestirilmistir. DFA’dan elde edilen ilk analiz
sonuclarina gore, faktor yiikleri istatistiksel olarak anlamsiz olan ve ¢ikarilmasi
ile modelin anlamlilik parametrelerini yiikseltecek degerlendirme/setup
faktoriinii 6lgmek i¢in kullanilan 1 soru 6l¢iim modelinden ¢ikarilmustir.

Diusiik ag¢iklayicilik giicine sahip sorunun modelden g¢ikarilmasinin
ardindan yapilan DFA, modelin bir biitiin olarak ki-kare degerine (X2sd:161:
4376.78, p<0.01) gore istatistiksel olarak anlamli oldugunu ortaya koymaktadir.
Diger yandan endeks degerleri (GFI = 0.91, AGFI = 0.86, SRMR = 0.06,
RMSEA = 0.074, NFI = 093, CFI = 0.93), modelin anlamliligimi da
desteklemektedir. KFA ve DFA sonuglari Tablo 1’de goriilmektedir.

Anderson ve Gerbing’e (1988) gore yakinsaklik gegerliliginin
ispatlanmasinda kullanilacak en iyi ydntem o&lgim modelinde yer alan
degiskenlerin (sorular) istatistiksel olarak anlamliliklarinin incelenmesidir.
Tablo 2’de goriilecegi tizere degistirme maliyeti ile ilgili tim sorularin iligkili
olduklar1 faktorlere ait faktor ylikleri istatististiksel olarak anlamlidir (p<0.01).
Diger bir ifade ile 6l¢eklerin yakinsaklik gegerlilikleri vardir.

Ayristirma gegerliliginin test edilmesinde ise Mak ve Sockel (2001)’e
ait yaklasim kullanilmistir. Buna gore, degistirme maliyetini 6lgmek igin
kullanilan ve KFA siirecinde 5 faktorlii bir yapi olarak belirlenen 6lg¢iim
modelinde 5 faktore ait ikili kombinasyonlar belirlenmis ve her bir ikili
kombinasyonda ilk olarak korelasyon serbest birakilmis (A1) ve ardindan soz
konusu korelasyon degeri 1’e sabitlenmis ve DFA gerceklestirilmistir.
Ayrigtirma  gegerliligi icin gerekli kosul korelasyonun serbest birakilma
halindeki Ki-Kare degerinin (Al) 1’e sabitlendigi (A2) durumdaki XZa
degerinden 1 serbestlik derecesinde anlamli bir sekilde kiiciik olmasidir. Bu
yontemle 10 farkli model DFA ile test edilmis ve minimum X%y degeri 55.49
olarak belirlenmistir. Bu deger <0.01 seviyesinde anlamli olup ayristirma
gecerliliginin varligina isaret etmektedir.
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Tablo 2. Degistirme Maliyeti Olgiim Modeli
Standardize | Standardize
Faktor Soru Faktor Faktor t-Degeri
Yiikii- KFA | Yiikii- DFA
DM Belirsizlik | Sunulan hizmet bekledigim gibi olmayabilir 0.821 0.89*
a: .79, AVE: . o
71, CRC: .92 Bekledigim performanst bulamayabilirim 0.799 0.92 58.04
Onceden 6ngoriilemeyen maliyetler ¢ikabilir 0.743 0.85 45.79
Kisa bir siire de olsa, yetersiz hizmetle
Karsilasabilirim 0.723 082 41.65
Islem yapma hiz ve kalitem, verimliligim diisebilir 0.639 0.72 33.49
DM Ogrenme Kulla.mmml Ogreninceye kadar programim bazi 0810 0.86*
fonksiyonlarindan yararlanmam zor olur
@ 71. AVE: Yeni programu etkili bir sekilde kullanmam belli
76, CRC: .93 bir siire ve ¢aba gerektirir 0.793 091 43.39
Sunulan hulzmetle.rl Farp qlarak .kl'lllanabllmem icin 0.765 087 20.70
gececek siire benim igin 6nemlidir
Belli bir siire ayni kullanim rahatligina sahip 0.735 087 20.46
olamam
DM Elimde yeterli bilgi olsa da kullandigim programla
Degerlendirme | /.. e g Y £Im prog 0.790 0.70*
digerlerini karsilastirmak zaman ve ¢aba ister
ve Kurulum
a: .82, AVE: Hangi programi alacagima karar vermek icin de
.67, CRC: .88 | vakit harcamam gerekir 0.787 0.69 27.93
Kurulum agamasi zaman alic1 ve zahmetli olur 0.644 0.88 41.30
Kuruvlum asamasmdg birgok formalite (prosediir) 0628 089 42.35
ile ugragmam gerekir
DM Parasal Yeni bir program almanin maliyeti olacaktir 0.822 0.78*
a: .76, AVE: L i
61, CRC: .86 Yeni bir programa ge¢mek problemler yaratabilir 0.772 0.72 27.38
Yeni plr program satinalma karari ekstra zaman ve 0733 076 2977
caba ister
Benim icin program Qeglstlrmenln zaman, para ve 0.624 0.88 36.37
efor maliyeti yiiksektir
Kuvl.lar.ldlgm} programi yeni blr. programla 0583 076 31.02
degistirmenin finansal maliyeti olacaktir
DM Fayda Kazandigim 6zel indirim, hediye ve promosyon 0855 0.82*
Kayb1 imkanlarini kaybederim ' '
a:.79, AVE: Kazandigim ilave yazilim giincellemeleri, ek
.78, CRC: .98 | teknik servis ve egitim hizmetlerini kaybederim 0.824 0.95 3437
Degistirme DM Parasal 0.7 23.25
Maliyeti DM Fayda Kaybi 0.48 14.52
a: 0.75 DM Belirsizlik 0.77 2891
DM Ogrenme 0.82 29.87
DM Degerlendirme ve Kurulum 0.75 23.06
o : Cronbach’s alpha, AVE: Ortalama Agiklanan Varyans, CRC: Yap1 Gegerliligi Katsayisi
*. 1’e sabitlenmis deger
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Tiim faktorler icin DFA: DFA modelin bitiinin Ki-kare degerine
(X?(229: 3439.78, p<0.01) gore istatistiksel olarak anlamli oldugunu ortaya
koymaktadir. Modelin anlamliligin1 sinamak amaci ile tamamlayici kriterler
olarak uyum endeksleri de incelenmistir. Tiim endeks degerleri (GFI = 0.91,
AGFI = 0.88, SRMR = 0.049, RMSEA = 0.091, NFI = 0.93, CFI = 0.94),
modelin anlamliligin1 desteklemektedir. Tablo 3’de de goriildiigii gibi biitiin
faktor yiikleri .01 diizeyinde anlamlidir. Bu nedenle degistirme maliyeti 6l¢iim
modelinin yakinsaklik gecerliliginin oldugu sdylenebilir.

Ayrigtirma gegerliligini belirleyebilmek amaci ile degistirme maliyeti
6l¢tim modelinde izlenen metodoloji takip edilmistir. Bu kapsamda faktor igin
olast 8 farkli model test edilmistir. Tim testlerden elde edilen sonuglar
(minimum X?ag): 3327.22; p<0.01) modelin ayristirma gegerliligini tasidigini
gostermistir.

Olgek giivenilirligin belirlenmesinde cronbach alfa (), toplam belirlilik
katsayis1 (CRC: total coefficient determination) ve agiklanan ortalama varyans
pv (average variance extracted) degerleri incelenmistir. Hesaplanan tiim
degerler Tablo 3’de goriilmektedir. Buna gore CRC degerleri kritik esik 0.60’mn
(Siguaw ve Diamantopoulos, 2000), AVE degerleri 0.50’nin (Fornell ve
Larcker, 1981) ve cronbach alfa degerleri de kritik esik 0.70’in iizerindedir.

Hipotetik Modelin Testi: SEM

Literatiir ve hipotez gelistirme bdliimiinde ortaya konan ve bir dnceki
bolimde de ilgili degiskenlerin Ol¢iimiine ait gegerlilik ve giivenilirlik
analizlerinin yapildigi hipotezler Sekil 1°de resmedilmistir. Sekil 1’de ortaya
konan hipotetik model Lisrel.8.30-Simplis yazilimi kullanilarak yapisal esitlik
modelleme (SEM) teknigi ile analiz edilmistir.

Yapisal modelin SEM yontemi analiz edilmesi sonucunda elde edilen
degerler Tablo 3’de goriilmektedir. Bu degerler (X2(224) , GFI1, AGFI, NFlI, CFl,
SRMR, RMSEA) modelin veriye uygun oldugunu ortaya koymaktadir.
Modelde bulunan degiskenler arasindaki iliskiler ile bunlarin anlamliligini ifade
eden degerler ise Tablo 3°den izlenebilir.
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Tablo 3. Tiim Faktorler icin DFA Sonuglar:
Standardize | t-
Faktor Soru Faktor Degerleri
Yiikii- DFA | (DFA)
Degistirme DM Parasal 0.62 24.15
Maliyeti
DM Fayda Kaybi 0.52 15.6
a: .75, CRC: 82, DM Belirsizlik 0.73 30.1
AVE: .49 DM Degerlendirme ve Kurulum 0.73 29.25
DM Ogrenme 0.71 28.22
< Programi genel performansina/islevselligine gore
Algilanan Deger degerlendirdigimde 6denen iicret 081 37.42
Teknik hizmet (uzmanlik, teknik problem ¢6zme, v.b) 088 43.25
yeterliligini degerlendirdigimde 6denen ticret ) )
Sunulan ek hizmetleri (ek teknik servis, egitim, hediye, 6zel 085 40.90
indirimler) degerlendirdigimde 6denen iicret ) )
Miisteri hizmetlerini (giiler yiiz, dakikllik, ulasilabilir teknik 085 40.55
ve satis ekibi) degerlendirdigimde 6denen ticret ) )
a: .93, CRC: .95, | Ek iiriin ve destek sistemlerini (ek tablo/rapor olusturma, ayni
AVE: .72 ekranda farkli firma hesap/farkli menu yonetimi, otomatik 087 42.05
veri yedekleme, on-line beyanname,SSK bildirimi) ' '
degerlendirdigimde 6denen ticret
Programin kullanim kolayligini degerlendirdigimde ddenen 084 40.09
ticret ) )
Programin beklentimi karsilama derecesini
degerlendirdigimde ddenen iicret 0.85 40.23
Hizmet Kalitesi | L cknik hizmet (uzmanlik, teknik problem ¢5zme, v.b) 0.89 4376
yeterliligini g6z Oniine aldigimda verecegim not
Miisteri hizmetlerini(giiler yiiz, dakikllik, ulasilabilir teknik ve 09 44.09
satig ekibi) degerlendirdigimde verecegim not ) )
Sunulan ek hizmetleri (ek teknik hizmet, egitim, hediye, 6zel 084 30.97
a:.88, CRC: .93, | indirimler) degerlendirdigimde verecegim not ) )
AVE: .72 Versiyon degisiklikleri ve ara donemlerde diizenlenen 081 37.40
kampanyalar1 degerlendirdigimde verecegim not : ) )
Programin beklentimi karsilama derecesini 062 36.29
degerlendirdigimde verecegim not: ) )
iliskisel Baghlik l.Onuvrpuzdekl donemlerde de bu programi kullanmaya devam 052 20.62
edecegim
2.Yeni bir program almay1 diisiinsem ilk tercihim yine bu 073 145.69
marka program olurdu ) )
3.Bu program ile ilgili olarak ¢evreme/meslektaslarima olumlu
seyler sdylerim 0.73 45.75
z&?zf C7I5(C: 93, 4 Meslektaslarimi bu programi almaya tesvik ederim 0.71 44.76
5.Diger programlar daha avantajli olsa bile bu programi 081 3037
kullanmaya devam ederim ) )
6.Bu programin ya da yeni versiyonlarinin fiyati artsa bile; 088 3457

kullanmaya devam ederim

o : Cronbach’s alpha, AVE: Ortalama Agiklanan Varyans, CRC: Yap1 Gegerliligi Katsayisi
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SK

AD

SK;servis kalitesi AD;algilanan deger DM;degistirme maliyeti B;iliskisel baglilik
Sekil 1. Hipotetik Model

Degiskenler arasindaki neden-sonug iligkilerinin standardize edilmis
degerlerini gosteren PT degerleri ve bunlara ait t istatistik degerleri de Tablo
4’de Ozetlenmistir. Tablo’dan da goriildiigii gibi, arastirma kapsaminda
olusturulan tiim hipotezlerin istatistiksel olarak anlamlidir.

Diger yandan, modelde bulunan nihai bagimli degiskene (iliskisel
baglilik) ait ¢oklu korelasyon karesinin degeri (SMC: squared multiple
correlation value) 0.54°tiir. Bir bagka ifade ile, varsayilan yapisal iliskiler
“iligkisel baghilikta” gdzlemlenen degisimin %54 lni aciklayabilmektedir.
SMC degerinin nihai bagimh degisken igin nispi olarak yiiksek deger almasi, #edid

modelin agiklayicilik giiciiniin yiikksek oldugunun bir gostergesidir (Siguaw vd., Hniversitess
2003).
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Tablo 4. Hipotetik Modele Ait Test Istatistikleri

Neden Sonug iliskinin Yonii Hipotez PT tv

Hizmet Kalitesi (SK) Algilanan Deger (AD) + H1 0.20* 25.98
Hizmet Kalitesi (SK) Degistirme Maliyeti (DM) + H2 0.07* 3.25
Algilanan Deger (AD) Degistirme Maliyeti (DM) + H3 0.37* 25.98
Algilanan Deger (AD) Mliskisel Baghlik (IB) + H4 0.09* 4.19
Degistirme Maliyeti (DM) Mliskisel Baghlik (IB) + H5 0.30* 11.80
Hizmet Kalitesi (SK) Mliskisel Baghlik (IB) + H6 0.59* 2253

XZ(ZZA)Z 3481.6

GFI: 0.92, AGFI: 0.87, CFI: 0.93, SRMR: 0.049, RMSEA: 0.098, NFI: 0.93
PE : SEM’den elde edilen standardize ¢6ziime ait parametre tahminleri

tV: Standardize edilmis parametre tahminlerine ait t-degeri

(%) : Istatistiki olarak %1 seviyesinde anlamli parametre tahmini.

V. Sonuc¢

Hipotezlerde ileri siiriildiigii gibi servis kalitesi, algilanan deger ve
degistirme maliyeti iliskisel baglilikla pozitif yonli ve dogrudan iligkilidir. Bu
degiskenler arasinda servis kalitesi, iligskisel baglilik iizerinde en giiglii etkiye
sahip degisken olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Servis kalitesinin ardindan
degistirme maliyetinin baglilik t{izerinde en gii¢li etkiye sahip oldugu
goriilmektedir.

Miisteri deneyimi agisindan ele alindiginda; sektérde bir firmanin
siirekliligi olan bir servis destegi sunmasi, miisteri hesaplarinin giivenligi ve
saklanabilirligini saglayacagindan profesyonel muhasebecilerin  yazilim
programin1 daha rahat ve giivenli kullanmalarina imkan taniyacaktir. Bu
nedenle yazilim firmasinin, miisteriye (firma) sundugu teknik ve fonksiyonel
servis destegi arttikca, miisterilerin muhasebe programini degistirme maliyeti
artacak ve muhasebecinin programi degistirmeye olan egilimi de azalacaktir. Bu
siire¢ H2, H3 ve H6 hipotezleri ile desteklenmektedir.

Yazilim firmasinin servis kalitesi arttikca muhasebecinin programa
yonelik algiladigi deger de artacaktir. Bu durum da HI1 hipotezi ile
dogrulanmaktadir. Algilanan degerin hem degistirme maliyetini hem iligkisel
bagliligi arttirdigt bulunmustur (Jih vd., 2007;  Sweeney vd.; 1997).
Muhasebeci, muhasebe yazilim programinin 6dedigi paraya degdigine
inandiginda, bu programdan vazgegmek istemeyecek ve kullanmaya devam
edecektir. Kuo ve Yen (2009) da, 3G cep telefonu servislerinin ek kullanim
iicretlerinin kullanma egilimi {izerindeki negatif etkisini kanitlamislardir. Bu
durumsa H4 ve H5 hipotezleri ile desteklenmistir.
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Gelecekteki Arastirma ve Yonetici Kararlari

Analizdeki 6rneklem Kkitlesi tek bir servis endiistrisini ele almustir ve
kabul edilebilirliginin ve gegerliliginin genisletilmesi acgisindan, diger farkli
endiistrilerde de test edilebilir. Hedef kitle muhasebe biirolar1 ve servis
sektoriinde caligan muhasebecilerle kisith tutulmustur. Bunlarin yani sira diger
endstri kollarinda gorev alan muhasebeciler de eldeki veriye eklenebilir.

Bu kisitlara ragmen, calisma gelecekte yapilabilecek birgok yeni
arastirmalara temel olusturabilir. Ornegin; alternatiflerin gekiciligi ve yatirimin
biiytikliigii gibi degistirme maliyetini olusturan faktorlerin (Burnham vd. 2003,
Zhang and Gosain, 2003; Sengupta vd., 1997 ) degistirme maliyeti, algilanan
deger ve servis kalitesi ile iligkisel baghlik arasindaki moderator etkileri
incelenebilir. 1iliskiler alternatiflerin cekiciligi diisiik ve yiiksek oldugu
durumlarda degisebilir. Sharma ve Patterson (2000) alternatiflerin gekiciligi
diisiik oldugunda giivenin, yiikksek oldugunda ise memnuniyetin iliskisel baglilik
iizerindeki etkisinin daha gii¢lii oldugunu kanitlamiglardir. Bununla beraber,
modelde degistirme maliyeti mediator degisken yerine algilanan deger ve
iligkisel baglilik arasinda moderator degisken olarak ele alinabilinir. Algilanan
deger yerine, “gliven” kavramimin degistrme maliyeti ve iliskisel baglilik
tizerindeki etkisine bakilabilinir (Good ve Harris, 2007). Degistirme maliyetinin
“kulaktan kulaga yayilma” gibi davranigsal sonuglar iizerindeki negatif ve
pozitif etkileri incelenebilir (Jones vd., 2002). Bununla beraber, fikir liderligi
(Stern ve Stephen, 1988), yenilikgilik gibi (Cestre ve Darmon, 1998) kisisel
karakteristik 6zelliklerin iliskisel baglilik {izerindeki etkileri incelenebilir. Diger
taraftan, arastirma modeli Tiirkiye’deki farkli sehirler ve bdlgelere gore
segmentlere ayrilip test edilebilir ve hipotez sonuglari karsilastirilabilir.

Buradaki sonuglar, muhasebe yazilim firma yoneticilerinin oncelikle
servis kalitesini arttirmayr hedeflemeleri gerektigini gostermektedir. Bunun
yaninda, ikinci sirada degistirme maliyetini arttirmaya yonelik calismalar da
yapilmalidir. Algilanan deger iligkisel baglilik yaratmada etkilidir ancak etkisi
oldukca diistiktiir. Ayn1 zamanda miisteriyi elde tutmak i¢in ydneticilerin ek
teknik destek ve egitimler, promosyonlar ve versiyon giincellemesi gibi ek
hizmetler de sunmas1 gerekmektedir.
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